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  14ع. د:  نمـــــــوذج 
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  مشرفاً ورئيساً    كريمه الجوهر. د
  عضواً    يوسف سعادة. د.أ
  عضواً      صالح العقدة. د
  عضواً    توفيق عبد الجليل. د
  

  :وبعد المداولة، توصي اللجنة بالقرار التالي
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د  

  
  
  
  
  
  
  
  

  صهداء خاإ
  

  لى سعادة الدكتورإ
  

  هيثم عبد االله عبد اللطيف ابو خديجة
  

  دارة جامعة العلوم التطبيقية الخاصةإنائب رئيس مجلس 
  

  حفظه االله ورعاه 
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ه  

  
  
  

  الإهـــداء
  

  
  
  
  

  الحمد الله والصلاة والسلام على رسول االله،،
  

  إلى روح والدي الطاهرة رحمه االله،،،
  

  عمرها،،،إلى والدتي أطال االله في 
  

  إلى زوجي وأبنائي حفظهم االله ووفقهم،،،
  

  إلى كل الذين وقفوا معي ليلاً واراً في سبيل إخراج هذه الدراسة وإظهارها إلى النور،،،
  ...أهدي دراستي المتواضعة

                                                            

  
  

  الباحثـــة
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و  

  
  
  
  
  
  

  
  

 شكر وتقدیر
 
  

 الأستاذة شكري الخالص إلى     أقدمبكل مشاعر الشكر وعظيم الامتنان والوفاء بالجميل،        
 هذه الدراسة مـن  إليه اليد الطولى فيما وصلت  االتي كان له  " كريمة الجوهر "الفاضلة الدكتورة   

  . وظهورها إلى النور لتعم فائدتها على كل من اطلع عليهاوإتقانتوفيق 
الغزيـر،،   الكرام الذين نهلت من مناهج علمهم أساتذتيإلى  شكري وامتناني  وأقدمكما  

وأخص بالذكر عميد البحث العلمي والدراسات العليا، وعميد كلية الاقتصاد والعلوم الإداريـة،             
 الدكتور صالح العقدة الـذي      المحاسبةورئيس قسم    هيئة التدريس في قسم المحاسبة،       وأعضاء

ذه الدراسة، كما أتقدم بجزيل الشكر إلى السادة الأفاضـل          قدم لنا يد العون والمساعدة لإتمام ه      
أعضاء لجنة المناقشة على تفضلهم بقبول مناقشة هذه الرسالة، وأخيراً أتقدم بالـشكر للجنـود               

زملائي وزميلاتي في البنك العربي،     ...  الاستبانات وجمع الذين ساعدوني في تعبئة      مجهولينال
رائدة التـي  ... ت بطباعة هذه الدراسة، وأخيراً إلى شقيقتي والى الآنسة هند أبو صفية التي قام      

  .كان لها دور كبير في المساعدة في إتمام هذه الدراسة
 
 

  
 البـاحثة
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ز  

  فهرس المحتويات
 رقم الصفحة الموضوع

 ج قرار لجنة المناقشة

  د  اهداء خاص
 هـ الإهداء

 و شكر وتقدير

 ز فهرس المحتويات

 ح قائمة الجداول

 ط قائمة الملاحق

  ط  قائمة الاشكال
 ي الملخص

 1 المقدمة
 3 الإطار المنهجي والدراسات السابقة: الفصل الأول
 4 الإطار المنهجي للدراسة: المبحث الأول
 16 الدراسات السابقة: المبحث الثاني
 30 الإطار النظري للدراسة: الفصل الثاني
 31 مفهومها وعناصرها: بة الداخلية الرقا: المبحث الأول
 48  مفهومها وابعادها: جودة الخدمات: المبحث الثاني
 65 العلاقة بين جودة الخدمات المصرفية والرقابة الداخلية: المبحث الثالث
  72 الإطار العملي للدراسة واختبار الفرضيات: الفصل الثالث
 74  الاستبانةتوصيف المعلومات العامة وأسئلة: المبحث الأول
 88 اختبار الفرضيات ومناقشة النتائج: المبحث الثاني
 102  والتوصياتالاستنتاجات
 103 الاستنتاجات
 104 التوصيات

 106 المصادر والمراجع
 117 الملاحق

 i  اسم الرسالة باللغة الانجليزية
 ii الملخص باللغة الانجليزية
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ح  

 قائمة الجداول

رقم 
 ولاسم الجد الجدول

رقم 
 الصفحة

 13 محكمي الاستبانة 1

 14 قياس الثبات للاستبانة 2

 74 توصيف المعلومات العامة للعينة 3

 76 مقياس ليكرت الخماسي 4

 77 التوصيف الاحصائي لمحور بيئة الرقابة 5

 79 التوصيف الاحصائي لمحور عملية تقييم المخاطر 6

 80  الرقابةالتوصيف الاحصائي لمحور انشطة 7

 81 التوصيف الاحصائي لمحور المعلومات والاتصال 8

 82 الإشراف والمتابعةالتوصيف الاحصائي لمحور  9

 84 عد العناصر الملموسةالتوصيف الاحصائي لب 10

 84 التوصيف الاحصائي لبعد الاعتمادية 11

 85 التوصيف الاحصائي لبعد سرعة الاستجابة 12

 85 وصيف الاحصائي لبعد الامانالت 13

 85 التوصيف الاحصائي لبعد الاهتمام 14

 86 نتائج اختبار الفرضيةالرئيسية للدراسة 15

 87 جودة الخدمات المصرفيةفي بيئة الرقابة اثر  16

 88 جودة الخدمات المصرفيةفي  تحليل المخاطر اثر 17

 89 جودة الخدمات المصرفيةفي  الرقابة الداخلية أنشطة اثر 18

 90 جودة الخدمات المصرفيةفي نظم المعلومات والاتصالات اثر  19

 90 جودة الخدمات المصرفيةفي  والمتابعة الإشراف اثر 20

 91  عناصر الرقابة والعناصر الملموسة لجودة الخدمة اثر 21

  92  ة عناصر الرقابة وابعاد الاعتمادية لجودة الخدماثر  22
  93   عناصر الرقابة الداخلية وابعاد سرعة الاستجابة لجودة الخدمةاثر  23
  93   عناصر الرقابة الداخلية وابعاد الامان لجودة الخدمةاثر  24
  94   عناصر الرقابة الداخلية مع ابعاد الاهتمام لجودة الخدمةاثر  25
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ط  

  
  

  قائمة الملاحق

رقم 
 اسم الجدول ملحقال

رقم 
 الصفحة

 116 ستبانةالا 1

 123  النتائج الاحصائية 2

  
  

  
  

  قائمة الأشكال

رقم 
 اسم الجدول شكلال

رقم 
 الصفحة

 7 أنموذج الدراسة 1

 36  مراحل تطور مفهوم الرقابة الداخلية 2
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ي  

 أثر عناصر الرقابة الداخلية في جودة الخدمات المصرفية
  دراسة ميدانية على البنك العربي

  
  

  إعداد الطالبة
  ة محمود ذیابائلن

  
  

  المشرف
  كریمة علي الجوهر/ الدكتورة 

 
  

  الملخص
  

: الرقابة الداخلية الخمـسة    توضيح طبيعة العلاقة بين عناصر    هدفت هذه الدراسة إلى     
، إجراءات وأنـشطة الرقابـة، متابعـة        لمعلومات، عملية تقييم المخاطر   بيئة الرقابة، أنظمة ا   (

، )المـصداقية (العناصر الملموسـة، الاعتماديـة      : (لخدمة  وبين أبعاد جودة ا   ) أساليب الرقابة 
في البنك العربي وتشخيص    )) التعاطف(، الاهتمام   )الأمان(سرعة الاستجابة، الثقة في التعامل      

  .جوانب الضعف والقوة في عناصر الرقابة الداخلية في البنك العربي
 ورؤسـاء   ،الرقابةي   هذه الدراسة، تم اختيار عينة من مدراء ومسؤول        أهدافولتحقيق  

 وفروعه الممتدة في كافة منـاطق المملكـة         ، العامة إدارته البنك العربي من خلال      الأقسام في 
  . فردا75ً العينة أفرادوالذين يعملون في هذا المجال، وقد بلغ عدد 

 والانحدار الخطي البسيط والمتعـدد، تـم        ،ومن خلال استخدام معامل ارتباط بيرسون     
دراسة، ومن أهم النتائج التي تم التوصل إليها ان هناك علاقـة ذات دلالـة               اختبار فرضيات ال  

إحصائية بين عناصر الرقابة الداخلية المتمثلة ببيئة الرقابة، وأنظمة المعلومات والاتـصالات            
  . وتحليل المخاطر، وأنظمة الرقابة وإجراءات المتابعة والإشراف وبين أبعاد جودة الخدمة

انه لـضمان جـودة     : النتائج تم تقديم العديد من التوصيات من أهمها       واستناداً إلى تلك    
ابة الداخلية معتمدين في ذلك علـى المـداخل   ـالعمل في البنوك لابد من تعزيز اجراءات الرق    

 هـذا  أهميـة تظهر والحديثة في تقييم هذه الاجراءات من خلال تحليل المخاطر المرتبطة بها،         
  .ولوجيا لتغطية كافة انشطة البنكالمدخل مع تزايد استخدام التكن
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 1

  جودة الخدمات المصرفيةفي الرقابة الداخلية  عناصر أثر

   البنك العربيعلىدراسة ميدانية 

  

  المقدمة 

 تطبيـق   المؤسسات الأخرى من حيـث ضـرورة      لا تختلف المصارف عن غيرها من       

لرقابة الداخلية، بل أن الرقابة الداخلية في المـصارف شـديدة الأهميـة باعتبارهـا               إجراءات ا 

ؤون إليهـا   ويلج،عتباريون على إيداع أموالهم  والا ،أتمنها الأشخاص الطبيعيون   ي ،مؤسسات مالية 

 والأمـوال التـي يـتم     ،لتدبير احتياجاتهم المالية، ولعل كبر حجم العمليات المصرفية وتنوعهـا         

  . المصارف هدفاً للعديد من المجالات غير المشروعةتجعل  ،تداولها

 ، جـودة عاليـة    اتن حيث تقديم خـدمات ذ     ولكي تتمكن المصارف من القيام بدورها م      

 لمواجهـة التطـورات الـسريعة       ، تدعيم وتقوية أنظمة الرقابة الداخلية وإجراءاتها      الأمريتطلب  

 إحـساس متنـام مـن        بدأ ، خاصة وانه في السنوات الأخيرة     ،والمتنوعة في الخدمات المصرفية   

لات الأساسية في عملية تـسويق  جانب إدارة البنوك بأهمية جودة الخدمات المصرفية كأحد المدخ 

ما تنتجه من خدمات، وقد زاد من هذا الإحساس الطبيعة التنافسية التـي آلـت إليهـا الـسوق                   

 لا  ، وتعزيز أوضاعها فـي الـسوق      ،المصرفية، حيث أدركت البنوك أن زيادة قدراتها التنافسية       

 ـ    متنوعة، بل في تحقيق      اتيكمنان فيما تقدمه من خدم      ها تلـك  ة تتـضمن  مستويات جـودة عالي

  .الخدمات

 من الموضوعات التي    – وتحديداً الخدمات المصرفية     –يعتبر موضوع جودة الخدمات     و

تصدرت اهتمامات الباحثين، وقد نتج عن ذلك العديد من الدراسات التي عالجت الموضوع مـن               

  .جوانبه المختلفة
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 2

لمصرفية وتحسينها  والحقيقة أن الكثير مما يمكن عمله في مجال تطوير جودة الخدمات ا           

، حيث لاقى موضـوع الرقابـة الداخليـة    قويمها من دراسة الرقابة الداخلية وت تبدأ نقطة انطلاقه  

 نتيجة لما يشهده العـالم حاليـاً مـن تطـورات            ، المصارف على إدارة عناية كبيرة من القائمين     

  .اقتصادية سريعة ومتغيرة

 دور الرقابـة     للتحقق مـن   ،ا الموضوع جاء اهتمام الباحثة بهذ   لذا ومن هذا المنطلق فقد      

قوة  البنك   يعتبر، حيث    وبالتطبيق على البنك العربي    ،الداخلية في تفعيل جودة الخدمات المصرفية     

ذلك من خلال تمويـل المـشاريع الاساسـية         و ، البارز في تنمية الاقتصاد العربي     لدوره ،دافعة

ف البنك العربي من ضمن اكبـر       صنوالاستراتيجية عبر منطقة الشرق الاوسط وشمال افريقيا،        

 مليار دولار امريكـي،     7.5 مال البنك العربي     رأسالمؤسسات المالية العالمية، حيث تبلغ قاعدة       

مليـار دولار   1.06 مليار دولار، وبلغ دخله قبل الـضرائب  45.6فيما يبلغ اجمالي الموجودات     

تشمل أربعـة   من الخدمات التي    ، ويقدم البنك العربي مجموعة متنوعة       2008امريكي في نهاية    

ة الـشركات والعمليـات المـصرفية        وخدم ،الأعمال المصرفية الشخصية  : مجالات رئيسية هي  

فـراد والـشركات    الخزينة، وجدت لخدمة احتياجـات الأ     عمال  الإستثمارية، وإدارة الثروات، وأ   

الموضوع من خلال   ، وقد تم تناول     والوكالات الحكومية وغيرها من المؤسسات المالية والعالمية      

الأول حدد الإطار المنهجي للدراسة والدراسات السابقة، أما الفصل الثـاني    : ثلاثة فصول رئيسية  

فتطرق إلى الجانب النظري للدراسة من خلال ثلاثة مباحث تحدث الأول عن الرقابة الداخليـة،               

ن جـودة    العلاقة بـي   ة وأبعادها، أما المبحث الثالث فبين أوجه      والمبحث الثاني عن مفهوم الجود    

الخدمات المصرفية والرقابة الداخلية، أما الفصل الثالث فتضمن الجانب العملي للدراسة حيث تم             

، واختبار الفرضـيات، ومـن خـلال تلـك          ةتوصيف المعلومات العامة للعينة، وأسئلة الاستبيان     

  .الفصول تم تلخيص أهم النتائج وقدمت بعض التوصيات المناسبة
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   الأولالفصل

  

  الإطار المنهجي والدراسات السابقة
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 4

  المبحث الأول

   للدراسةالإطار المنهجي

  

  تمهيد

 ،هـدافها  وأ ،هميتهـا أ و ،سيتم من خلال الإطار المنهجي للدراسة تحديد مشكلة الدراسة        

  . وأسلوب الدراسة كما هو مبين في الفقرات التالية،وفرضياتها

  

  مشكلة الدراسة

متزايد بين البنوك إلى ضرورة وجود رقابة داخلية مباشرة علـى جـودة             أدى التنافس ال  

ها وتطويرها  بعد مراقبت الخدمات المصرفية، بحيث يتم الحصول على أفضل الخدمات المصرفية          

  .بشكل مستمر

عـداد  ثلة في التزايد السريع والواضـح لأ       متم ، من التحديات  تواجه البنوك اليوم موجة   و

 فـضلاً   ،رة، بحيث أصبح يصعب التنبؤ الاستراتيجي لمستقبل هذه البنوك        خيالفترة الأ البنوك في   

  .وأدائها التي تكبل تلك البنوك وتؤثر على فاعليتها ، والتعقيدات القانونية،عن الضغوطات المالية

ن ربط مفهوم الرقابة الداخلية      إلا أ  ،عدة الرقابة الداخلية في البنوك    وبالرغم من توسيع قا   

ثل في تحقيق مزايـا فنيـة       يق المتم ضلمصرفية لا زال ينحصر في المنظور ال      بجودة الخدمات ا  

التـرابط  طبيعة  مشكلة الدراسة في النقص البحثي المتعلق ب       تتمثل   غراض تنافسية، لذا  تستخدم لأ 

جـودة الخـدمات     مقـاييس     وبـين  ،لفة الواسع بعناصره المخت    الرقابة الداخلية من منظوره    بين

  .المصرفية
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 5

  : على التساؤلات التاليةتحاول هذه الدراسة الاجابةما سبق استناداً إلى 

  .على جودة الخدمات المصرفيةما هو تأثير بيئة الرقابة : س

  .ما هو تأثير أنظمة المعلومات المستخدمة في البنك على جودة الخدمات المصرفية: س

  .يةما هو تأثير المخاطر المرتبطة بأنشطة البنك على جودة الخدمات المصرف: س

المتبعة في البنـك علـى جـودة الخـدمات            الداخلية الرقابةوأنشطة  ما هو تأثير إجراءات     : س

  .المصرفية

 علـى جـودة الخـدمات     المتبعـة  الداخليـة متابعة إدارة البنك لأساليب الرقابة   ما هو تأثير  : س

  .المصرفية

  

  أهمية الدراسة

 القطاعات وخاصـة     كافة ىخلية عل لكبير للرقابة الدا  ا تأتي أهمية هذه الدراسة من التأثير     

 جودة خدمات القطاع المصرفي يمكن أن       ى حيث أن نقص الرقابة الداخلية عل      القطاع المصرفي، 

 وأدى الي إفلاس أكبر البنوك      ، كما حدث فى السنوات الأخيرة     ،يؤدي الى أزمات إقتصاديه كبيرة    

لمحافظة علـى عملائـه     خاصة وأن الهدف الرئيس للقطاع المصرفي هو ا       العالم،  على مستوى   

 وهذا يـصعب    ة العملاء لأغراض تحقيق الأرباح،     واستقطاب اكبر عدد ممكن من نخب      ،الحاليين

 بأن كافـة التعـاريف       علماً داخلية مع جودة الخدمات المصرفية،    لا إذا تم ربط الرقابة ال      إ قهتحقي

ضـرورة وجـود    حيث أجمعت هذه التعاريف علـى  ،بة الداخلية تربط بينهما بشكل ضمني  قاللر

 توجيهها بما يخـدم     لةاو ومح ، القرارات التي تتخذ   ىخطة تنظيمية تستجيب في جميع الأحوال ال      

ب العملاء وخـدمتهم علـى      هو استقطا لمصارف  وبما أن أهم أهداف ا    ،  البنوكهداف  أمصلحة و 

ودتها  ورفع ج  ،لابد من توجيه الرقابه الى الخدمات المصرفية للإرتقاء بمستواها         ذاًإ أحسن وجه، 
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 6

أهمية دور الرقابة الداخليـة     :ية هذه الدراسة من حيث    هنا تظهرأهم  قق الهدف المنشود،  بحيث تح 

أهمية دور جودة الخدمات المصرفية     ، و للبنوك في الرقابة على جميع الأعمال والمنتجات البنكية       

جودة الخدمات  أهمية التزام البنوك بمتطلبات الرقابة الداخلية على        ، و في استمرارية ونجاح البنك   

 تشخيص المشاكل الناتجة عن انتهـاج  ،من خلال محاولة الباحثة   وتتعزز هذه الاهمية   .المصرفية

 وتقلـيص صـلاحيات     ،البنك العربي في السنوات الأخيرة لسياسة المركزية في أعمال الرقابـة          

 ـ       ودور أجهزة التدقيق الداخلي فيها لضمان      ،اء الفروع رمد دمها،  دقة وجودة الخـدمات التـي يق

ء ما ستـسفر     وفي ضو  ،وتقديم المقترحات لمعالجة هذه المشاكل من واقع الخبرة العملية للباحثة         

  .عنه الدراسة من نتائج

  

   الدراسةدافأه

بشكل رئيسي لقياس دور الرقابة الداخلية بعناصره المختلفة فـي البنـك            تهدف الدراسة   

  :هداف الفرعية التاليةلهدف الأمصرفية، ويندرج تحت هذا االعربي على جودة الخدمات ال

 . الرقابة الداخلية وأثرها على جودة الخدمات المصرفيةعناصرالتعريف ب . 1

  .وأبعاد قياسهاالخدمات المصرفية مفهوم جودة التعريف ب . 2

عيـل جـودة الخـدمات       تف  الرقابة الداخلية في البنك العربي علـى       عناصر اختبار لدور  . 3

 .المصرفية

لبنك العربي والتي تـؤثر علـى        عناصر الرقابة الداخلية ل    فيتحديد المعوقات الموجودة     . 4

 . الخدمات المقدمة من قبلهجودة

 الرقابة الداخلية في البنك العربـي        عناصر تقديم مقترحات لمعالجة المعوقات التي تواجه      . 5

 .يق معايير جودة الخدمات المصرفيةوتؤثر سلباً على تطب
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 7

  نموذج الدراسةأ

ن الأبعاد والمتغيرات   وتتكون م  الرقابة الداخلية،  وه الدراسة ه   في هذ   المتغير المستقل  إن

 الرقابة، متابعة   بيئة الرقابة، عملية تقييم مخاطر المنشأة، نظام المعلومات، أنشطة        : الفرعية التالية 

 ـ    أساليب الرقابة  ن الأبعـاد والمتغيـرات   ، أما المتغير التابع فهو إبعاد جودة الخدمة، ويتكـون م

مـل  ، سرعة الاستجابة، الثقة في التعا     "المصداقية"العناصر الملموسة، الاعتمادية    : يةالفرعية التال 

  ."التعاطف"، الاهتمام "الأمان"

  )1(شكل 

  نموذج الدراسةأ

  
  

  

  

  
  

عناصر 
 الرقابة

  
  

أبعاد 
جودة 
 الخدمة

 بیئة الرقابة

  أنظمة المعلومات
 

عملیة تقییم مخاطر 
 نظمةالم

 راءات وأنشطةإج
  الرقابة

 

 أسالیبمتابعة 
  الرقابة

 

  العناصر الملموسة
 

الاعتمادية 
 )المصداقية(

  سرعة الاستجابة
 

الثقة في التعامل 
  )الأمان(

  

  )التعاطف(الاهتمام 
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 8

   الدراسةأنموذجتعريف متغيرات 

  

  :عناصر الرقابة. أ

  :بيئة الرقابة .1

إجراءات الإدارة، وأولئك المكلفين بالرقابة فيما يتعلق       تشمل بيئة الرقابة مواقف ووعي و     

 مهـام الرقابـة   تشمل بيئة الرقابة كذلك. ظمة وأهميتها في المن،نظمةبالرقابة الداخلية للم  

  . يؤثر على وعي أفرادها بالرقابةتجاه العام للمنظمة الذي وتحدد الإ،والإدارة

 :عملية تقييم المنشأة للمخاطر .2

 وتحديـد إجـراءات   ،لمخاطر المرتبطة بكل نشاط من أنشطة المنظمة      هي عملية تحديد ا   

  .الرقابة للحد من تلك المخاطر

 :نظام المعلومات .3

 وبـرامج  ،)عناصر مادية وأجهزة حاسـب آلـي  (يتكون نظام المعلومات من بنية تحتية   

  .حاسب آلي، وأشخاص وإجراءات وبيانات

 :أنشطة الرقابة .4

  . الإدارةقراراتاعد في ضمان تنفيذ هي السياسات والإجراءات التي تس

 : الرقابةأساليبمتابعة  .5

 والإبقاء عليها علـى أسـاس   ،حد المسؤوليات الهامة للإدارة هي إنشاء رقابة داخلية   أن  إ

 كانت تعمل كما هو مقصود      مستمر، وتشمل متابعة الإدارة لعناصر الرقابة اعتبار ما إذا        

  .سب التغيرات في الظروفنه يتم تعديلها حسبما هو مناسب حأمنها، و
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 9

  :جودة الخدمات. ب

  Tangiblesالعناصر الملموسة   .1

 تقيس توافر حداثة الشكل في تجهيزات المنظمة،        ،وتتضمن هذه العناصر أربعة متغيرات    

والرؤية الجذابة للتسهيلات المادية، والمظهر الأنيق لموظفيها، وتـأثير المظهـر العـام             

  .للمنظمة على خدماتها

 Reliability) المصداقية(ة عتماديالإ . 2

 تقيس وفاء المنظمة بالتزاماتها التي وعـدت بهـا عملائهـا،            ،وتتضمن خمسة متغيرات  

واهتمامها بحل مشاكلهم، وحرصها على تحري الدقة في أداء الخدمة، والتزامها بتقـديم             

خدماتها في الوقت الذي وعدت بتقديم الخدمة فيه لعملائها، واحتفاظها بـسجلات دقيقـة            

  .خالية من الأخطاء

 Responsivenessستجابة سرعة الإ . 3

هتمام المنظمة بإعلام عملائها بوقـت تأديـة        ا تقيس   ،ن هذا البعد أربعة متغيرات    ويتضم

وظفيهـا  الخدمة، وحرص موظفيها على تقديم خدمات فورية للعملاء، والرغبة الدائمة لم          

  .الفورية لطلبات العملاءستجابة نشغال الموظفين عن الإإفي معاونة العملاء، وعدم 

 Assurance) الأمان(الثقة في التعامل  .4

 تقيس حرص الموظفين على زرع الثقـة فـي          ،ويحتوي هذا البعد على أربعة متغيرات     

نفوس العملاء، وشعور العملاء بالأمان في تعاملهم مع الموظفين، وتعامـل المـوظفين             

  .ابة على أسئلة العملاءبلباقة مع العملاء، وإلمامهم بالمعرفة الكافية للإج
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 10

 Empathy) التعاطف(هتمام الإ . 5

 تتعلق باهتمام موظفي المنظمة بالعملاء اهتماماً       ،ويشتمل هذا البعد على خمسة متغيرات     

شخصياً، وتفهمهم لحاجات العملاء، وملائمة ساعات عمـل المنظمـة لتناسـب جميـع              

  .ية الكافية باحتياجاتهمالعملاء، وحرص المنظمة على مصلحة العملاء العليا والدرا

  

  فرضيات الدراسة

مر تحديـد    جودة الخدمات المصرفية يتطلب الأ     ثر عناصر الرقابة الداخلية على    لقياس أ 

ن الارتباط يوضح التاثير المباشر وغير المباشـر، لـذا تـم            بيعة العلاقة بين الطرفين، وبما أ     ط

ة وكما يلي، حيث تستند الدراسـة       صياغة الفرضيات بشكل يوضح كلا التأثيرين من خلال العلاق        

  :إلى فرضية رئيسية مفادها

هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين عناصر الرقابة الداخلية وجـودة الخـدمات المـصرفية               "

  "المطبقة في البنك العربي

  :وتفرعت عن هذه الفرضية الفرضيات الفرعية التالية

جودة الخدمات المصرفية في     و داخليةهناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين بيئة الرقابة ال         . 1

  .البنك العربي

 وجـودة الخـدمات     والاتصالاتهناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين أنظمة المعلومات          . 2

  .في البنك العربي المصرفية

هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين نوعية المخاطر المرتبطة بالأنشطة وجودة الخدمات             . 3

 .المصرفية في البنك العربي
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 11

  علاقة ذات دلالة إحصائية بين أنشطة الرقابة الداخلية وجودة الخدمات المـصرفية            هناك . 4

 .في البنك العربي

وجودة الإشراف والمتابعة لعناصر الرقابة الداخلية      هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين        . 5

 .في البنك العربي الخدمات المصرفية

داخلية والعناصر الملموسة لأبعاد    هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين عناصر الرقابة ال         . 6

 .في البنك العربيجودة الخدمة 

هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين عناصر الرقابة الداخلية وأبعاد الإعتماديـة لجـودة         . 7

 .في البنك العربيالخدمة 

هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين عناصر الرقابة الداخلية وأبعاد سـرعة الإسـتجابة             . 8

 .في البنك العربيلجودة الخدمة 

هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين عناصر الرقابة الداخلية وأبعاد الأمان لجودة الخدمة             . 9

 .في البنك العربي

هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين عناصر الرقابة الداخلية وأبعاد الاهتمـام بجـودة              . 10

 .في البنك العربيالخدمة 

 

   الدراسةمنهجية

ي هذه الدراسة هو المنهج الوصفي التحليلي، الذي يعتمد على العرض           المنهج المستخدم ف  

الوصفي لمتغيرات الدراسة، وذلك من خلال مراجعة ما كتب عن هذه المتغيـرات فـي الكتـب            

 ـسلوب التحليلي المـستند إ    لى استخدام الأ  نترنت، بالاضافة إ  والدوريات المختصة ومواقع الا    ى ل

غـراض تحليـل    ت عملية، ولأ  م نتائجها بحالا  يتدعو ،ستبانة عن طريق استخدام إ    ،جمع البيانات 
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 ئص الشخصية للعينة وإجابـاتهم،     الوصفي لوصف الخصا   الإحصاء أساليبتم استخدام   البيانات،  

ختبـار   لإ نحدار بيرسون، وتحليل الإ   تمثل في معامل الإرتباط   ستدلالي والم واستخدام الإحصاء الإ  

  .SPSSصائي ، وذلك من خلال البرنامج الإحالفرضيات

  

  مراحل تصميم الاستبانة

  : ستبانة ووضعها بالشكل النهائي من خلال المراحل التاليةتم تصميم الإ

  

ستفادة مـن    من خلال الإ   ،رات الدراسة ومحاورها   تم تحديد متغي   :اسةتحديد متغيرات الدر  : أولاً

يث حدد المحـور     ومن خلال معايير التدقيق الدولية، ح      ،بعض الدراسات السابقة حول الموضوع    

، )315(والواردة ضمن معيار التدقيق رقم       ،ن عناصر الرقابة الداخلية الخمسة    الأول الذي يتضم  

  .Servqualستخدام مقياس  فقد تم إ،ة الخدمات المصرفيةأما المحور الثاني والخاص بجود

  

س المختبـرة   ستبيان على بعض المقايي    على الرغم من اعتماد الإ     :ختبار الصدق الظاهري  إ: ثانياً

 ،من خلال عرضها على مجموعة من الأساتذة المختصين       الظاهري   فقد تم اختبار صدقها      ،سابقاً

  : الأحرف الهجائية حسب اسمائهم والمرتبة المحكمينوالجدول التالي يبين أسماء الأساتذة
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  ) 1 (جدول رقم 

  محكمي الاستبانة

  الجامعة التي ينتمي إليها  صالتخص  المرتبة الأكاديمية  اسم الأستاذ  التسلسل

 جامعة العلوم التطبيقية  نظم معلومات مالية  أستاذ مساعد  إبراهيم منصور. د  1

  جامعة العلوم التطبيقية  محاسبة إدارية    دكتورأستاذ  جبرائيل كحالة. د.أ  2

 جامعة العلوم التطبيقية  محاسبة مالية  أستاذ مساعد  جمال أبو سردانة . د  3

 جامعة العلوم التطبيقية  تدقيق  أستاذ مساعد  كخندلال ال. د  4

  جامعة العلوم التطبيقية  محاسبة تكاليف  أستاذ مشارك   صالح العقدة . د  5

 جامعة العلوم التطبيقية  محاسبة مالية  أستاذ مساعد  علي العطار. د  6

 جامعة العلوم التطبيقية  محاسبة مالية  أستاذ مشارك  عماد الشيخ. د  7

  جامعة العلوم التطبيقية  إدارة مالية ومصرفية  أستاذ مشارك  كيلانيقيس ال. د  8

  جامعة العلوم التطبيقية  إدارة مصارف   دكتورأستاذ  ناظم الشمري. د.أ  9

  جامعة العلوم التطبيقية  تدقيق   دكتورأستاذ  يوسف سعادة. د.أ  10

  

  :قياس ثبات الاستبانة

  

، )معامل كرونباخ الفـا (رها تم استخدام لقياس ثبات الاستبانة ككل ولكل محور من محاو       

 المقياس  حيث استخدم للدلالة على مدى الاتساق الداخلي في الاجابات لاسئلة الاستبانة، ويعد هذا            

ذا الاختبار، وتـدلل تلـك      يوضح نتائج ه  ) 2(، والجدول رقم    % 60> لفا  مقبولاً إذا كانت قيمة أ    

سة تقيس الابعاد والمتغيرات الفرعية بدرجة ثبـات        ن الاستبانة المستخدمة في هذه الدرا     النتائج أ 

  .ومصداقية عالية
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  )2(جدول رقم 

  مقياس الثبات للاستبانة

  

  الثبات  المحور

  %98.2  الثبات للاستبانة ككل

  %92.3  بيئة الرقابة

  %91.5  عملية تقييم المخاطر

  %88.9  نشطة الرقابةأ

  %89.7  المعلومات والاتصال

  %92.3  متابعة عناصر الرقابة

  %96.2  بعاد جودة الخدمةأ

  

  جتمع وعينة الدراسةم

نـك   في فـروع الب     الداخلية  في الرقابة   العاملين  الدراسة من المسئولين والموظفين    يتكون مجتمع 

لأن لـه قانونـاً     الدراسة،   العربي الإسلامي من      البنك  استثناء  وقد تم  ، فرع 90 وعددها   ،العربي

 فـي   مسؤولي الرقابة، رؤساء الاقسام، والمـدراء      من   م اختيارها  الدراسة فت  خاصاً به، أما عينة   

 إستبانة بشكل أولي وفي     15حيث تم توزيع    ( حصائيحسب الأسلوب الإ   الفروع والإدارة العامة،  

  ):ةالاحصائية التالي حجم العينة حسب المعادلة ددت حضوء الإجابات التي تم الحصول عليها

N = 2

22 *
e

oz  
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  :ث أنحي

Z :القيمة ل  z عند مستوى الثقة المطلوب من التوزيع الطبيعي. 

o: الإنحراف المعياري. 

e: طأ المقبول للعينةخال.  

= نتيجة المعادلة الإحصائية    
0025.0

01819.0*84.3 = 27.9  

  . مفرده75 اعتماد  حيث تم فعلياً،دنىوالنتيجه أعلاه هى الحد الأ
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  ثانيالمبحث ال

  الدراسات السابقة

  

  تمهيد

سيتم من خلال هذا المبحث عرض الدراسات السابقة العربية منها والأجنبية التـي لهـا               

  : ابتداء من الأحدث إلى الأقدم وكما يلي،علاقة بمحاور الدراسة

  

  الدراسات العربية: ولاًأ

    

    الرقابة الداخلية فـي  نظمة العوامل المؤثرة في فاعلية أ " :ان، بعنو )2010(دراسة غنيمات

 ".مؤسسات القطاع العام الأردني

 تركزت الدراسة على معرفة العوامل المؤثرة في فاعلية أنظمة الرقابة الداخلية في الوزارا            

 وفاعلية نظام الرقابة الداخلية من حيـث        ، والعلاقة بين تلك العوامل    ،والمؤسسات العامة الأردنية  

 الوقوف على أهم المعوقات التي تواجـه أنظمـة الرقابـة             بالإضافة إلى  ، ودرجة قوتها  ،نوعها

  . وتطورها في الوزارات والمؤسسات العامة الأردنية،الداخلية

علـق  ستبانة التي تحتوي على مجموعة أسئلة تت      يق هذه الأهداف استخدم الباحث الإ     جل تحق ومن أ 

 وأدلـة  التفـصيلي،  مستخدم وإجـراءات العمـل   ومكونات النظام المحاسبي البالهيكل التنظيمي، 

والوسائل المـستخدمة فـي العمـل       اءة العاملين في الجهاز الحكومي، رقابة الأداء،        كفالتدقيق،  
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بـالغ  ستبانات على عينة الدراسـة ال      وتم توزيع الإ   ،ها على أنظمة الرقابة الداخلية    الرقابي وتأثير 

  .شخصاً) 103(عددهم 

ام الرقابة الداخلية تؤثر وبشكل كبيـر فـي         وقد خلصت الدراسة إلى أن المقومات الأساسية لنظ       

 حيـث كانـت أقـوى       ، والمؤسسات العامة الأردنية   تفاعلية أنظمة الرقابة الداخلية في الوزارا     

قـل  ظـام المحاسـبي، وأ  العوامل تأثيرا في فاعلية أنظمة الرقابة الداخلية تتمثل في مكونـات الن    

مما يدلل على عدم توفر المعايير الدقيقة لقيـاس           على أنظمة الرقابة رقابة الأداء،     العوامل تأثيراً 

 بالإضافة لنقص الخبرات لدى العاملين في الرقابـة الداخليـة فـي             ،وتقييم الأداء بشكل مناسب   

  . وعدم إدراكهم لأهمية هذا النوع من الرقابة، والمؤسسات العامة الأردنيةتالوزارا

 حيـث  ، في الرقابة المالية والإداريـة     وبينت الدراسة أيضاً وجود ضعف في الوسائل المستخدمة       

ختيـار  ساطة والمحسوبية دوراً هاماً فـي إ       وكذلك تلعب الو   ،كانت لا تلبي حاجة الرقابة الداخلية     

  .الموظفين وتعينهم خاصة في الوظائف الهامة

  

  :قد خرجت الدراسة بمجموعة من التوصيات أهمهاو

العامـة  داخلية في الـوزارات والمؤسـسات   ضرورة أن تولي الحكومة الأردنية أنظمة الرقابة ال   

 والعمل الجاد للتركيز على المقومـات الإداريـة والماليـة الأساسـية             الأردنية الاهتمام اللازم،  

 ، إلى الأهداف العامة لكل وزارة     ن يستند الهيكل التنظيمي   ثرة في فاعلية الرقابة الداخلية، وأ     والمؤ

ووضع مدونـة   من مختلف المستويات في إعداده،      ن   ومشاركة العاملي  ،ن يكون واضح المعالم   وأ

ارات والمؤسـسات   سلوك وظيفي تساعد على تعزيز قيم النزاهة والشفافية لدى العاملين في الوز           

والبعد كل البعد عن الوساطة والمحسوبية ووضع معايير تـضمن دقـة قيـاس              العامة الأردنية،   

  .الأداء الحكومي
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    التزام البنوك التجارية الأردنية بمتطلبات الرقابـة        مدى": بعنوان،  )2008(دراسة العنزي

  " .الداخلية على أنشطة التجارة الالكترونية من وجهة نظر المدقق الخارجي

هدفت هذه الدراسة إلى التحقق من مدى التزام وحدات التدقيق الداخلي في البنوك التجاريـة               

المتطلبات الإداريـة  :  ويتضمن ذلك ،بمتطلبات الرقابة على أنشطة التجارة الالكترونية الأردنية

وقد اعتمدت الباحثـة     .والمتطلبات القانونية، ومتطلبات الأمن والحماية، والمتطلبات التكنولوجية      

، طار النظـري   والأعمال الالكترونية لصياغة الإ    ،على الأدبيات المتخصصة في مجال المحاسبة     

 تم توزيعهـا علـى      ،نة أعدت لهذا الغرض   ستبابيانات الأولية للدراسة من خلال إ     كما تم جمع ال   

 استبانة، تـم  50 التدقيق على البنوك التجارية الأردنية بواقع     اتب التدقيق الخارجية التي تتولى    مك

  . استبانة صالحة في عملية التحليل45 منها واعتماد 48استرجاع 

  %.90ستبانات المستردة التي تم اعتمادها تشكل ي فإن نسبة الإوبالتال

 :وصلت الباحثة إلى وقد ت

 وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين متطلبات الرقابة الداخلية من حيث المتطلبات الإداريـة               -

  .ة ومدى الالتزام بالرقابة على أنشطة التجارة الالكتروني،ومتطلبات الأمن والحماية،والتكنولوجية

رية الأردنية لا   نية في البنوك التجا    إن المتطلبات التشريعية والقانونية لأنشطة التجارة الالكترو       -

 حيث تحتـاج تلـك القـوانين إلـى مواكبـة            ،ولا يوجد التزام بتلك المتطلبات     ،تزال غير كافية  

  .التطورات المتسارعة في مجال تطور الأعمال الكترونياً

ن تقوم المصارف الأردنية بتطوير      فقد أوصت الباحثة بضرورة أ     وفي ضوء استنتاجات الدراسة   

 واسـتخداماتها   ،ها الرقابية لمواكبة التطورات المتسارعة في مجال تكنولوجيا المعلومـات         أنظمت

 ومتطلبـات الأمـن     ، والتقنية ، والهيكلية ،المتنوعة في الصناعة المصرفية في المجالات القانونية      

  .والحماية المتعلقة بأنشطة التجارة الالكترونية
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  ر موقع التدقيق الداخلي في الهيكل التنظيمي       مدى تأثي : " ، بعنوان )2008 (دراسة الذنيبات

 " .في تحقيق الشفافية المالية

في الهيكل التنظيمـي    هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على مدى تأثير موقع التدقيق الداخلي            

، وذلـك   الأردنفي تحقيق الشفافية المالية، من وجهة نظر المدققين الداخليين والخارجيين فـي             

 والحـصول   ، أو للجنة التدقيق   الإدارة شملت تبعية التدقيق الداخلي لمجلس       ، حالات أربعبدراسة  

. آخـر على خدمة التدقيق الداخلي من قبل المدقق الخارجي للشركة أو من قبل مدقق خـارجي                

مـدقق داخلـي،   ) 100(ستبانة وزعت عينة حجمها  الدراسة تم تصميم إ    أهدافجل تحقيق   ومن أ 

  الوصـفي  الإحـصائي  التحليـل    أساليبستخدام   وقد تم إ   ،مدقق خارجي ) 100(حجمها   وأخرى

، One- sample Kolmogorov – Smirnov سـميرنوف  –ختبارات كـولمجروف   إلى إبالإضافة

إلـى   نتائج الدراسة أشارت). Kruskal- Wallis(وكرسكال والس ) Mann- Whitney(ومان وتني 

 بين المواقع المختلفة للتـدقيق      إحصائيةن المدققين الداخليين لا يرون وجود فروقات ذات دلالة          أ

 فـإن   أخرى ومن ناحية    ثيرها في تحقيق الشفافية المالية،    الداخلي في الهيكل التنظيمي في مدى تأ      

 بين المواقع التنظيمية المختلفـة      إحصائيةنه يوجد فروقات ذات دلالة      المدققين الخارجيين يرون أ   

 هذه الحالات والتي تصل إلـى     أفضلية المالية، وأن     في تحقيق الشفاف   تأثيرهاللتدقيق الداخلي في    

، علماً  آخردرجة عالية جداً هي حالة تقديم خدمة التدقيق الداخلي من قبل مدقق حسابات خارجي               

 من المتوسط لتأثير هـذه الحالـة فـي تحقيـق            أعلىن المدققين الداخليين أيضاً أعطوا درجة       بأ

سـتفادة   ضرورة الإ  أهمهامجموعة من التوصيات من     وقد خلصت الدراسة إلى     . الشفافية المالية 

جل تحقيق شفافية ماليـة بدرجـة   ين في عملية التدقيق الداخلي من أمن خبرات المدققين الخارجي   

  .أفضل
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  ودة الخدمات المصرفية الإسلاميةتحليل ج:" ، بعنوان )2007 (دراسة درويش". 

مصرفية التي تقدمها المصارف الإسلامية في      هدفت هذه الدراسة إلى تحليل جودة الخدمات ال       

ستخدمها عملاء هـذه المـصارف،      فلسطين من وجهة نظر عملائها، والكشف عن الأبعاد التي ي         

 لتحديد أبعاد جودة الخدمة، حيث أشـارت النتـائج          SERVQUALستخدم مقياس   ومن أجل ذلك أ   

لاء لجميع الأبعاد الخمس التـي       والخدمة التي يتوقعها العم    ،إلى وجود فجوه بين الخدمة المدركة     

هتمام، اصر الملموسة، الإعتمادية، سرعة الإستجابة، الأمان، والإ      العن: يتكون منها المقياس وهي   

دني مستوى الخدمة التي تقدمها المصارف الإسلامية في فلسطين من وجهة نظـر             توهذا يعكس   

رتقـاء بمـستوى   والإ تحـسينها   ويؤكد الحاجة إلى إعادة النظر في جميع الأبعاد بهدف ،عملائها

  .جودة الخدمة

  

     جودة الخدمات المصرفية وعلاقتهـا بتنافـسية       : " ، بعنوان )2007(دراسة صالح وفريدة

 ".صرفي الجزائريمالبنوك في ظل إدارة الجودة الشاملة مع الإشارة إلى القطاع ال

لمـالي، وتهـدف    تعد الجودة في الخدمات المصرفية المجال الأبرز في القطاع المصرفي وا          

 وعلاقتها بتنافسية البنـوك كمـا   ،هذه الدراسة إلى توضيح مفهوم الجودة في الخدمات المصرفية       

  .أساليب ونماذج قياس جودة الخدماتاول استعراض مختلف تتن

كما تطرق الباحثان أيضاً إلى ميكانيزمات ومتطلبات تأهيل القدرات التنافسية للقطاع المـصرفي             

حاطة بجوانب الموضوع، والإجابة علـى الإشـكاليات المطروحـة، وقـام            الجزائري بهدف الإ  

تسويق خدمات البنوك، وجودة الخدمات المصرفية وتنافـسية        : الباحثان بتناول ثلاثة محاور هي    

  .البنوك، وواقع وآفاق جودة خدمات البنوك الجزائرية
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حتياجـات   وأن فهـم إ    قة العملاء بالتعامل مع البنـك،     أن جودة الخدمات المصرفية هي أساس ث      

ن التحـسين    وأ ،يقي لتحقيق ميزة تنافسية دائمـة     لعملاء والتميز في خدمتهم يعتبر المصدر الحق      ا

والتطوير في أداء تلك الخدمات المصرفية يكمن من مدخل إدارة الجـودة الـشاملة أو هندسـة                 

 خـدماتها كأولويـة      من حيث اهتمام إدارة البنك بثقافة الجودة في        ،التغيير في الإدارة المصرفية   

 مما يساهم في تغطيـة ربحيـة       ،ضرورية، والتركيز على العميل في تحقيق احتياجاته ومتطلباته       

  . وبالتالي زيادة وتطوير القدرة التنافسية،البنك ويكسبه حصة سوقية

 

   ثر العوامل التنظيمية والتقنية في تطبيقـات       أ: " ، بعنوان )2006 (الخصبةالمعشر و دراسة

  ".دراسة تطبيقية في القطاع المصرفي الأردني: مات الإداريةنظم المعلو

ثر العوامل التنظيميـة والتقنيـة فـي تطبيقـات نظـم       هذه الدراسة التعرف على أ     استهدفت

 تم تصميم وتطـوير     ولتحقيق أهداف الدراسة  . المعلومات الإدارية في القطاع المصرفي الأردني     

سـترجع  موظفاً، إ ) 486(ينة البالغ عددهم     أفراد الع   وتوزيعها على  ،ستبانة لغرض جمع البيانات   إ

ثر هام ذي دلالة إحصائية لمتغيـر العوامـل   تبانة، وتوصلت الدراسة إلى وجود أ    س إ )292(منها  

وقد أوصـت الدراسـة     .  ومتغير العوامل التنظيمية في تطبيقات نظم المعلومات الإدارية        ،التقنية

ملية تصميم أنظمة المعلومات الإدارية وتطويرهـا،  بضرورة إشراك العاملين والمستخدمين في ع  

لما لذلك من أهمية في تحقيق الرضا النفسي، وتقليل أسباب المقاومة، ورفع الـروح المعنويـة،                

  .وإشعار العاملين بأهميتهم في المنظمة
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       مدى ملاءمـة إجـراءات     : " ، بعنوان )2005(دراسة كاجيجي واحشاد وفوكله والكاديكي

 ".اخلية المتبعة في المصارف التجارية الليبية لمواجهة غسيل الأموالالرقابة الد

تهدف هذه الدراسة إلى تقديم أدلة من واقع التطبيق العملي على مـدى ملاءمـة إجـراءات          

ولتحقيـق  . الرقابة الداخلية المتبعة بالمصارف التجارية العاملة بليبيا لمواجهة غـسيل الأمـوال           

  .ستبيان لجمع المعلومات اللازمة لأغراض الدراسةدام إستمارة الإالهدف المذكور فقد تم إستخ

وعموماً تبين النتائج التي توصلت إليها الدراسة أن الإجراءات المتبعة بالمصارف التجارية غير             

الضوابط والأسـس، ويتطلـب     ملاءمة لأغراض مواجهة غسيل الأموال، وتفتقر إلى العديد من          

  .توى الدوليرتقاء بها إلى المسالأمر الإ

  

     الرقابة للمراجعين، نموذج مقترح لتقيـيم      دليل  : " ، بعنوان )2005(دراسة الثعيلب ونصية

 بـالتطبيق علـى مـصرف       ختباريهإأنظمة الرقابة الداخلية بالمصارف التجارية، دراسة       

 ". والفروعالإدارة  الليبيهالجمهورية

التشريعية والمعـايير المهنيـة،     لتزام بالنصوص    معرفة مدى الإ   أنتهدف هذه الدراسة إلى     

 بوجـود   إلا يتحقق للمراجعين والمدراء على حد سـواء         أنوتحقيق الدوافع الاقتصادية لا يمكن      

نظام يعتمد عليه في تقييم أنظمة الرقابة الداخلية، والذي يمكن من خلاله الحكم على مـدى قـوة           

 الدراسة والتي تقـدم نموذجـاً        من هذا المنطلق جاءت فكرة هذه      ،وضعف نظام الرقابة الداخلية   

 أنظمة الرقابة الداخلية في المصارف التجارية، والتي تبحث في خمـسة مقـاييس              ممقترحاً لتقيي 

  الرقابية، وتقدير درجـة المخـاطر،   لتقييم أنظمة الرقابة الداخلية والمتمثلة في تقييم البيئة   أساسية

، وقد وضعت خطة متكاملة     الأداءعة وتقييم    الرقابية، والمتاب  والأنشطةوالمعلومات والاتصالات،   

A
ll 

R
ig

ht
s 

R
es

er
ve

d 
- 

L
ib

ra
ry

 o
f 

U
ni

ve
rs

ity
 o

f 
Jo

rd
an

 -
 C

en
te

r 
 o

f 
T

he
si

s 
D

ep
os

it



 23

تتسلسل حلقاتها لإظهار الورقة كوحدة واحدة معتمدة على المـنهج الاختبـاري لتحقيـق هـذه                

  .الدراسة

  

      تقييم واقع وظيفـة المراجعـة الداخليـة        : " ، بعنوان )2005(دراسة كاجيجي وبيت المال

  "بالمصارف الأهلية

، وخـصوصاً  الأهلية الداخلية بالمصارف المراجعةوظيفة تهدف هذه الدراسة إلى تقييم واقع   

 مـن مـشاكل   ،في ظل ما واجهته مهنة المحاسبة والمراجعة مع بدايات القرن الحادي والعشرين      

 المـصالح بتلـك     وأصحابانهيار العديد من المؤسسات والشركات العالمية، وفقدان المساهمين         

 العليا وفشل المـراجعين الخـارجيين، بـل         راتهاإدا نتيجة لفساد    لأموالهمالمؤسسات والشركات   

 الملائمة، فـضلاً عـن      الإجراءاتوتواطؤ البعض منهم في الكشف عن تلك التجاوزات واتخاذ          

 والفساد المـالي  ،انحسار دور المراجعين الداخليين عن القيام بدور فعال في مواجهة الاختلاسات         

  .مت مهنة المراجعةعلى الرغم من التطورات المهنية والتقنية التي دع

لكفـاءة،  الاسـتقلالية، وا  : وستتم عملية تقييم مهنة المراجعة الداخلية من خلال العناصر التاليـة          

 وتسيير قسم المراجعة الداخلية بمـا       وإدارة العمل وتنظيم    أداء وأسلوبوالتأهيل، ونطاق العمل،    

ي، وذلـك فـي محاولـة        الأخرى كعلاقة المراجع الداخلي بالمراجع الخارج      الأمورفيها بعض   

  .؟الأهليةما هو واقع وظيفة المراجعة الداخلية بالمصارف :  على السؤال التاليللإجابة

 الدراسات التي تهتم بتقييم واقع وظيفـة المراجعـة          أولى باعتبارها   أهميتهاوتستمد هذه الدراسة    

 أربعـة يم هذه الورقة إلى     ولتحقيق هذه الدراسة تم تقس    .  بالبيئة الليبية  الأهليةالداخلية بالمصارف   

 الجزء الثاني فقد بين     أما النظري للدراسة،    الإطار منها   الأول رئيسية، بعد المقدمة، تناول      أجزاء

A
ll 

R
ig

ht
s 

R
es

er
ve

d 
- 

L
ib

ra
ry

 o
f 

U
ni

ve
rs

ity
 o

f 
Jo

rd
an

 -
 C

en
te

r 
 o

f 
T

he
si

s 
D

ep
os

it



 24

بينما خصص الجزء الثالث لتحليل البيانات، ولخص الجـزء الرابـع النتـائج             منهجية الدراسة،   

  .والتوصيات

  

  ت الأجنبيةلدراساا: ثانياً

  

 Roberta Ann Barra) 2010( ، 

"The Impact of Internal Control and Penalties on Fraud"   

هناك القليل من الأبحاث التي تم وضعها على أساس مؤشر طبيعة وحدود أنشطة الرقابـة           

 إلى أهمية وضع حـدود ومواصـفات        2002ز اوكسلي لسنة    نالداخلية، وقد تطرق قانون ساربي    

لى منهجية تحليلية لتحديـد مـدى       هذه الدراسة ع  عتمدت  اللرقابة الداخلية في مختلف الظروف،      

 من خلال أسلوب هندسي لتحديد اثر طرق الرقابة المختلفة          ،عتماد على أنظمة الرقابة الداخلية    الإ

 واستندت في ذلك على العديد مـن المتغيـرات منهـا    ،على الموظفين الإداريين وغير الإداريين 

 ومع طبيعـة الأصـول و قابليتهـا         ،المبالغ المسروقة  ومدى تناسبها مع حجم      ،طبيعة العقوبات 

وتشير نتائج الدراسة إلى أن الشركات التي تلجأ إلى التكاليف القليلة تحاول أن تزيد مـن                .للسرقة

حجم العقوبات على الموظفين الإداريين، أما الشركات التي لا تلجأ إلى التكـاليف القليلـة فإنهـا     

مع إيجاد إجراءات رقابية ترتبط بالفصل بين المهام للكـشف           ،تحاول أن تقلل من حجم العقوبات     

  .عن المخالفات
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 Novoselov, Kirill Evgenievitch ،(2008) 

 "Internal Controls, Collusion, and hierarchial structure"  
 

قامت هذه الدراسة باستخدام نظرية الوكالة لتحديد منافع استخدام أفـضل الطـرق للرقابـة               

 للتقليل من الخسائر المتولدة نتيجة الاستخدام الخـاطئ لمـوظفين غيـر مـؤهلين، أو                ،يةالداخل

التواطئ الذي يحصل بين الموظفين لارتكاب أعمال تؤدي إلى تلك الخسائر، وأظهرت الدراسـة              

 ومـدى إمكانيـة اسـتخدام    ،التكاليف التي سيتحملها الوكيل في حالة سهولة ارتكاب المخالفـات    

ة الداخلية كتهديد بدلاً من استخدامها الفعلي، وقامت الدراسة بتحليل نموذجين يبينان            أساليب الرقاب 

  .الأسباب والعوامل التي تؤثر على تخفيض الخسائر، كالهيكل التنظيمي وكفاءة الوكلاء

  

 4-kate Evans) 2007(،"Risk Management; think policy first, Technology second" 

   

 والتكنولوجيا وتـدقيق    ، وإدارة المخاطر  ،ن عدة مواضيع كالرقابة الداخلية    جمعت الدراسة بي   

الالتزام، حيث بينت الدراسة أن الإدارة تستغرق وقت طويل في اختيار التكنولوجيـا المناسـبة،               

 ثم تحديد الإجـراءات الرقابيـة   ،ويفترض أن تكون البداية بتحديد المخاطر المصاحبة لكل نشاط       

ار التكنولوجيا التي تساعد الإدارة في تطبيق تلك السياسات والإجـراءات، لان             ثم اختي  ،المناسبة

 فنه سيوجه للإدارة اللوم ليس فـي اختيـار          ،المدقق عند ممارسته لمهامه إذا اكتشف أي تلاعب       

 واقتـرح   ، وإنما إلى فشلها بتطبيق السياسات والإجراءات الرقابية المناسـبة         ،التكنولوجيا الخطأ 

  .نواع من مجالات استخدام التكنولوجياالباحث ستة أ
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 Brige) 2006( ،" Building realationship with customers by using technological 

solutions in commercial banks of Latvia" 
 

تهدف هذه الدراسة لإعطاء نظرة عامة عن العلاقة بين البنك والعميل في النظام البنكي في               

بدون استخدام التكنولوجيا لا يمكـن للبنـوك        لأنه   ،لتطور التكنولوجي في البنوك   وتأثير ا  ،لاتفيا

تم إجراء مقابلات مع العمـلاء والمـوظفين وخبـراء قطـاع        وقد   ،تقديم خدمات فعالة للعملاء   

 إلى أن الرضا بالخدمات المقدمة ليس العنصر         تشير تكنولوجيا المعلومات، وكانت نتائج الدراسة    

 يصدر  الولاءي إخلاص عملاء البنوك، وإنما هناك مؤثرات كبرى على مستوى           الوحيد المؤثر ف  

  .الخ.......من الآخرينما يسمعه الوجاهيه، البرستيج، عن عوامل أخرى مثل الصورة، 

 وقـدمت الدراسـة     ، وآثارهـا الجانبيـة    ،وقد تم تحليل تطوير تكنولوجيا المعلومات في البنوك       

  .ميةلومات للدول الانتقالية والنامع

  

 Bierstaker) 2004(،"The Impact of Internal Auditing on Quality Performance "  

 في بعض مؤسسات القطـاع      التدقيق الداخلي  أنظمةهدفت الدراسة إلى فحص العلاقة بين       

 وبلغ  ، وقد تكونت عينة الدراسة من خمس مؤسسات عامة         العاملين، أداءالعام في السويد وجودة     

وقد خلصت الدراسة إلى عدة نتائج كان        العليا والوسطى،    الإدارةموظفا من   ) 203(حجم العينة   

 الإتقـان  من حيث سرعة     الأداء على جودة    تدقيق الداخلي  ال لأنظمةيجابي  أثر إ  هناك   أن: أهمها

 تعود  والأداء التدقيق الداخلي  أنظمة مابين   إحصائيةيجابية وذات دلالة    ودقته، وإن هناك علاقة إ    

حـد   ورغم أن هذه الدراسة تحدثت عـن أ      عينة الدراسة،  لأفرادت الشخصية والوظيفية    للمتغيرا

 والذي هو   ، دون غيرها  الأداءنصب على جودة    إ تركيزها   أن إلا الرقابة الداخلية    أنظمةمقومات  

  .من أهداف أنظمة الرقابة الداخليةجزء 
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 Back Jazam) 2003( ،  "Continuous  Monitoring  of  Enterprise  Application 

 risk"  
 

 وضرورة تغيير إجراءاتها حسب التغيرات التـي   ،هدفت الدراسة إلى إظهار أهمية الرقابة     

كما هدفت إلى التعرف إلى أنـواع المخـاطر         مال الشركات وظروفها الاقتصادية،     تطرأ على أع  

يـا المعلومـات    واهم أنواع هذه المخاطر مخاطر تكنولوج،التي يمكن موجهتها في عملية الرقابة  

أما النوع الأخر فهو المخاطر التشغيلية المتعلقـة بـأداء          ؤثر على البنية التحتية للمنشأة،      والتي ت 

  .البرامج المحوسبة وكفاءة وفاعلية العملية التشغيلية وأمن المعلومات

  بحيث يمكن  ،كما هدفت إلى إظهار دور الرقابة الداخلية في عملية الإشراف على أنشطة المنشأة            

عتبار مخـاطر عمليـة     شراف حسب التطورات التكنولوجية، مع الأخذ بعين الإ       تغيير طريقة الإ  

خـصائص الإشـراف    وأخيرا هدفت الدراسة إلى إظهار بعض الإشراف وكيفية التصرف معها، 

 ت الموضوعة مـن الإدارة، أن تكون المعلومات المؤتمتة متكاملة مع السياسا   : في المنشأة وأهمها  

تحديد مشاكل المعلومات المؤتمتة، ومن أهـم   عة التي يحتاجها المدققون والمديرون ل     وتحديد السر 

قابة على عمليات   أن إتباع أسلوب الإدارة بالاستثناء أفضل أسلوب إداري للر        نتائج هذه  الدراسة     

شأة وعملياتها وتصبح   ن الرقابة تصبح أكثر أهمية مع زيادة سرعة تطور المن         المنشأة المعقدة، وأ  

  .ر تكاملاأكث

يظهر ذلك أن الموكلين عندما يجدون من السهل التآمر، فإن ممارسة الرقابة الداخلية تخفف مـن        

 وهي المبالغ المستحقة على الموكل والوكيل حتى مع التكلفة التي ستحصل نتـائج              ،أجور الوكيل 

  .المؤامرة

 الأفضل اسـتخدام    وهي تحسن من الكفاءة الإنتاجية، ونتيجة لذلك وفي ظروف محددة يكون من           

الرقابة الداخلية كتهديد بدلاً من استخدامها فعلاً، وفي هذه الحالة يجد الموكلين يفضلون تخفيـف               
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المحاسبة من قبل الوكيل، فحتى لو استطاعوا منع التآمر العلني فإن التآمر الـسري أو                دقة نظام 

  .الضمني يمكن أن يؤدي إلى الخسائر

شكل التنظيم على قيم الرقابة الداخلية، تحليـل نمـوذجين يبـين            الدراسة أيضاً تبحث في تأثير      

لأسباب وعوامل عدة عمل هيكل يخفض ولا ينهي الخسائر أو الرقابة الداخلية والهيكل التنظيمي              

  .هي مكملات لتصميم المؤسسة، وأيضاً بعض الوكلاء يمكن أن يكون أكثر كفاءة من الآخرين

كنتيجـة لـذلك    كفاءة من قبل الموكلين في المواقع الإدارية،        وفي معظم الحالات يتم تعين الأقل       

  .قل من المشرفين الذين أقل منه درجة ويأخذ راتب أعلىالمشرف يقوم بأعمال أ

  

  :ما يميز هذه الدراسة عن الدراسات السابقة

  

 ،تربط بين الرقابة الداخلية في المـصارف       أنهاتمتاز هذه الدراسة عن الدراسات السابقة       

، بشكل منفرد فالدراسات السابقة تتحدث عن كلاً منهما       . الخدمات المصرفية بشكل مباشر   وجودة  

 هذه الدراسة فتركز على التـأثير الكبيـر للرقابـة           أما. أو تربط بعض عناصر الرقابة بالجودة     

 من خـلال التركيـز       ذلك ، وسيتم توضيح  مصارف على جودة الخدمات المصرفية    الداخلية في ال  

بعـاد   لأServqual الرقابة الداخلية وفقاً للمعايير الدولية، واسـتخدام مقيـاس       على جميع عناصر  

فالتوجـه   .يضا إختيارها للبنك العربي كمجال للتطبيـق       وما يميز هذه الدراسة أ     .جودة الخدمات 

ن حيث كيفية التعامل    للعملاء م الجديد للبنك العربي يركز على جودة الخدمات المصرفية المقدمة          

 خدمة العميـل  نجاز المعاملة وتقديمها بأسلوب لائق، وهذا المنظور محصور في       ة إ  وسرع ،معهم

  . في موقع البنكه تواجدثناءأ
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دراسة الدور الفعال الذي تمارسه الرقابة الداخلية للمصارف علـى          ب  في هذه الدراسة فسنقوم    أما

 ولـيس فقـط     ،ءشمل، بحيث تتضمن دقة ونوعية الخدمات المقدمة للعملا       أجودة الخدمات بشكل    

 بل دراسة دور عمليـة  المقدمة له أثناء وجوده في الفرع،حسن الاستقبال للعميل وطريقة الخدمة      

 وترتيب  ، وتسهيل إجراءاتها  ،بداية كمنتج سيتم عرضه على العميل      ال الرقابة على هذه الخدمة منذ    

ليل الأخطاء  قحاولة ت عملية عرضها للعميل بدقة وسهولة، ومن ثم مراقبتها بعد بيعها للعميل مع م            

وقت الحـالي تختلـف عنهـا فـي          العملاء في ال   ةن نوعي والعمليات غير المشروعة، خاصةً وأ    

 فنحن في عصر العميل المثقف والواعي لما يدور حوله مما يـستدعي تقـديم خدمـة                 الماضي،

  . وخالية من الأخطاءمتكاملة
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  الفصل الثاني

  

   النظري للدراسةطارالإ
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  الأولالمبحث 

  مفهومها وعناصرها: الرقابة الداخلية

  

  تمهيد

 ،تعتبر الرقابة الداخلية في المصارف جزءاً أساسياً مـن الرقابـة المـصرفية الـشاملة              

 والسلطات النقديـة توليهـا   ، والمدققين الخارجيين  ،دارات البنوك أصبحت كل من إ   ولأهميتها فقد   

ن  والأخطاء التـي يمكـن أ      ، الأول في منع وتحجيم المخاطر     باعتبارها خط الدفاع  عناية خاصة   

رف، وتستند هذه الرقابة ابتداء على وضع قواعد وضوابط أساسية تحكم سـير    يتعرض لها المص  

  وتـشجيعهم علـى التمـسك      ، ورفع كفاءة الموظفين   ،صولهعمل المصرف، وتساعد في حماية أ     

وتحـسين  تقليل الخسائر والوقت الضائع،      و ،صوكشف المخالفات والنواق  بالسياسات المرسومة،   

  .هئنوعية الخدمات المقدمة لعملا

رقابة  :لى نوعين رئيسين هما   قابة الداخلية في المصارف تنقسم إ     ن الر وكما هو معلوم فإ   

ورقابة ،  ن يتعرض لها المصرف    والأخطاء التي يمكن أ    ،ع وتقليل المخالفات والأخطار   لمنواقية  

يل الضوابط لمنع وقوع مثـل       ومن ثم معالجتها وتعد    ،خطاءفات والأ  لاكتشاف المخال   وهي كاشفة

 ،المطابقـات الحـسابية    و ،ساسـي التـدقيق الـداخلي      ومصدر هذه الرقابة بشكل أ     ،هذه الأمور 

 .والمراجعة الإدارية والمالية

لدرجـة   للوصـول الـى ا      مما سيؤدي حتماً   ، النوعين علاقة مع جودة الخدمات المصرفية      ولكلا

 التي يسعى إليها المصرف للتميـز عـن غيـره مـن             ،من جودة الخدمات المصرفية   المطلوبة  

  .قتصادية الحاليةس الشديد والمتسارع في الظروف الإ في ظل التنافالمصارف
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   المفاهيمي للرقابة الداخليةالإطارتطور 

م داة التي عن طريقها يتم التأكد من تنفيذ المهـا         هي الأ الداخلية  من المعروف أن الرقابة     

ه التنفيذ داخـل الوحـدات      داء الذي تتم بمقتضا    وتقويم مستوى الأ   ،البرامج المقررة وفقاً للخطط و  

 وبما أن الوحدة الإقتصادية عبارة عن تنظيم يقوم على توافر مجموعـة محـددة مـن                 المختلفة،

 ـ وتوجه جهود هذه المجموعةد تتوافر لها موارد مالية محددة،   الأفرا ي  لاستغلال تلك المـوارد ف

أو تقـديم خدمـة     واء كانت هذه الأهداف موجهة نحو إنتاج سلعة معينة،          ستحقيق أهداف معينة،    

لهـذه   والرقابـة    ،محددة وتقوم الإدارة المشرفة على التنظيم بممارسة وظائف التخطيط والتنظيم         

إلا أن  ية بعـضها بـبعض،      ورغم أهمية وارتباط الوظائف الإدار    الموارد لتحقق تلك الأهداف،     

لى حـسن   التي يمكن عن طريقها الإطمئنان إلأنها الوظيفةفة الرقابة الداخلية أهمية خاصة،     يلوظ

  ).55، 1987،الرمحي(ق الأهداف المخططة إستخدام وتوجيه الموارد المادية والبشرية نحو تحقي

إلى مجموعة العمليات والأساليب التي يتم بمقتضاها        الداخلية   ةنصرف مفهوم الرقاب  ي كما

  الداخلية، فالرقابةه الأهداف والمعايير الموضوعةالنحو الذي حددت ق من أن الأداء يتم علىالتحق

تتـضمن  الداخلية  تسبق الأداء وتتخلله ثم تعقبه بعد حدوثه، فالرقابة          بهذا المعنى تتضمن عمليات   

 ،اييرالتي تستهدف توجيه الأداء نحو تحقيق ما رسم له من أهداف ومع             مجموعة من العمليات   اًإذ

 وتـصحيحه  غـرض تقويمـه  ل ،الأداء الفعلي في تحقيق الأهداف والمعايير وقياس درجة نجاح

بحكـم تعـدد     من وجهات نظر متعـددة        الداخلية ف الرقابة يتعر، وقد تم    )50،  1999الجوهر،(

نها مجموعة ضوابط يتم    أ"فيمكن تعريفها بشكل عام على       التخصصات التي تهتم بهذا الموضوع،    

   .)30،2007،الشوابكه(" ابقة مسيرة تنفيذ العمل مع خطته المقررة بموجبها مط
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إختلفت بـإختلاف  و للرقابة الداخلية في الأدب المحاسبي العديد من التعريفات وردتوقد 

  :مراحل تطور هذا المفهوم

 كان المفهوم الضيق للرقابة الداخلية والذي تناسب مـع طبيعـة            ،فخلال المرحلة الأولى  

 ومن هنا اقتصر تعريف الرقابـة الداخليـة         لتي سادت في حينه،   لفردية الصغيرة ا  المشروعات ا 

صـول  بـاقي أ  على الطرق والوسائل التي تتبناها المنشاة بقصد حماية النقدية، ثم امتدت لتشمل             

  .المنشاة وخاصة المخزون

تـساع   وإ ، وزيادة أنشطتها وعملياتها   ،ية نمو في حجم المشروعات    وشهدت المرحلة الثان  

 ليشمل مجموعـة الوسـائل   ،يةنطاقها الجغرافي، وهو ما اقتضى تطوير في مفهوم الرقابة الداخل    

ن الـسلعي، وخلافـه   صولها من النقدية، والمخزو والإجراءات التي تتبناها المنشأة بقصد حماية أ      

فت في حينـه باسـم الـضبط        همال، والتي عر  من السرقه، والإختلاس، وسوء الإستعمال، والإ     

  ).81 ، 2004التميمي، (.الداخلي

رساء المفهوم الشامل   فهوم ونطاق الرقابة الداخلية طفرة نوعية شكلت القاعدة لإ        ثم شهد م  

هـدافها لتـشمل     واتساع أ  ،للرقابة الداخلية، حيث تميزت بالإهتمام بالجوانب التنظيمية والإدارية       

ية إلى جانب الأهـداف التقليديـة   حة، والإرتقاء بالكفاية الإنتاجتحقيق كفاءة استخدام الموارد المتا  

 نتيجة حاجة الإدارة    ، وضمان الدقة الحسابية للعمليات والسجلات     ،صول المنشاة بالمحافظة على أ  

  .وموثوق بها ويمكن الإعتماد عليهاإلى بيانات دقيقة 

سـاس لهـذه   ، الأ1949للمحاسبين سنة  صدره المعهد الامريكي    وقد شكل التقرير الذي أ    

 الخطة التنظيمية وجميع الطرق والمقاييس المتناسـقة "نها رف الرقابة الداخلية بأ  حلة، حيث ع  المر

 ،دقة البيانات المحاسبية ودرجة الإعتمـاد عليهـا     صول، ومراجعة   التي تتبناها المنشاه لحماية الأ    

بـر  ، ويعت "دارية المحددة مقدماً   بالسياسات الإ  لتزام والتشجيع على الإ   ،والإرتقاء بالكفاءة الإنتاجية  
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ليها أغلب تعاريف الكتاب والباحثين في هذه المرحلة،        ماجاء بهذا التقرير الأساس الذي استندت إ      

عة الطـرق والوسـائل التـي       مجمو"نها  ر، والذي عرف الرقابة الداخلية بأ     ومنها ما ذكره الجزا   

قـة  ظيمية، ولغرض حماية الأصول والإطمئنان إلـى د     دارة المنشاة في وضع الخطة التن     تتبناها إ 

 ـ،نتاجية القصوى ولتحقيق الكفاية الإ،البيانات المحاسبية والإحصائية   سك المـوظفين   ولضمان تم

 ).136،1971نقلاً عن الصحن،" (دارية المرسومةبالسياسات والخطط الإ

ن مفهوم الرقابة الداخلية يعني نظام داخلي يتكون مـن          كذلك يأتي هنا تعريف الصبان بأ     

مسؤوليات، ووجود نظام للحـسابات وإعـداد       مع تحديد للواجبات وال   الخريطة التنظيمية للوحدة    

ى المستخدمة داخـل الوحـدة لتحقيـق    خرالتقارير، هذا بالإضافة إلى جميع الطرق والوسائل الأ  

نسان، ويخـدم  لى حد كبير الجهاز العصبي للإ أهدافها، ومن ثم يمكن القول بأن هذا النظام يشبه إ         

  ).35، 2002الصبان،( احتياجات المنشأة صمم لمقابلةنه ييراً فإكنظام إتصال في إتجاهين، وأخ

بالنسبة للتطور اللاحق فى مفهوم الرقابة الداخلية فقد ورد بعد صدور معيـار التـدقيق      و

هيكـل  (وبدأت تـسمية  ) نظام( الإستغناء عن مصطلح   حيث بدأ  1988لعام  ) 55(مريكي رقم   الأ

يتضمن هيكل الرقابـة الداخليـة لأي       "  بالآتي   AU 319-6وعرف في القسم    ) الرقابة الداخلية 

وحدة إقتصادية السياسات والإجراءات الموضوعة لتوفير الثقة الكافيـة بـأن أهـداف الوحـدة               

من خـلال التعـاريف الـسابقة     ).13، 1998،نقلا عن البلداوي( .الإقتصادية سوف يتم إنجازها 

جـراءات التـي تتبناهـا الادارة       وسائل والإ ن ال يمكن القول بأن الرقابة الداخلية هي مجموعة م       

 وضمان دقة القيود المحاسبية     ،ستخداممكنها من استغلال مواردها بكفاية، وحمايتها من سوء الإ        لت

متطلبات حماية وأمـن، متطلبـات تـشريعية،        (متطلبات وهي   ربع  ، وتتضمن أ  وسلامة توجيهها 

  ).  داريةمتطلبات تكنولوجية، ومتطلبات إ
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نهيارات للشركات في الدول المتقدمة شكل المعهد الامريكي للمحاسـبين          حدوث الإ وبعد  

) COSO)(Committee of Sponsoring Organization(القانونيين لجنة دعـم المنظمـات   

ا عملية مؤثرة تؤدى بواسـطة مجلـس        نه إلى تعريف الرقابة الداخلية بأ     COSOوخلصت لجنة   

هـداف  صممة على توفير تأكيد معقول بشأن إنجـاز الأ  مفراددارة، وجميع الأ إدارة المنظمة والإ  

 ).210،1999نقلاً عن كونراث،( :التالية

  .المرتبطة بكفاءة وفاعلية استخدام موارد المنظمة.. رقابة العمليات -

 .عداد البيانات المالية المنشورةالمرتبطة بدرجة الثقة بإ.. لماليةرقابة التقارير ا -

 وشـهدت هـذه     ،مة المطبقـة  نظان المنظمة للقوانين والأ   طة بإذع المرتب.. ذعانرقابة الإ  -

 حيث تم حذف مصطلح هيكل والرجـوع  ،78مريكي المرحلة الأخيرة صدور المعيار الأ 

تجاه جاء تعريف   الداخلية مجموعة من العمليات والأنشطة، وبنفس الإ      لى اعتبار الرقابة    إ

ة ومتـأثرة بـالإدارة وبكـل    ملية مصمم نها ع  للرقابة الداخلية بأ   315 رقم   معيار التدقيق 

ا يمكن الحصول على تأكيد معقـول بـأن         ة والتي من خلاله   أولئك المعنين بإدارة المنشأ   

تحقيـق كفـاءة وفاعليـة العمليـات     حقيق مصداقية البيانات المالية و   هداف المتمثلة بت  الأ

. نظمــة قــد تــم تحقيقهــالالتــزام بالــسياسات والقــوانين والأالتــشغيلية وتحقيــق ا

 ).169،2009ت،ذنيبا(
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  :ويمكن تلخيص مراحل التطور لمفهوم الرقابة الداخلية بالشكل الاتي

  )2(شكل رقم 

  

  

  عناصر الرقابة الداخلية

 ثلاث عناصر للرقابة الداخلية تتمثل ببيئة الرقابة، النظام         55مريكي رقم   حدد المعيار الأ  

  .المحاسبي، واجراءات الرقابة

 مراحل تطور مفهوم الرقابة الداخلية

  
 رقابة شخصية

  
 الضبط الداخلي

  
  

 اجيةالكفاءة الانت

  
هيكل لتحقيق اهداف 

 ديةالوحدة الاقتصا

عمليات لتحقيق 
 اهداف معينة

ل الحفاظ على النقدية من مجموعة من الوسائل التي تكف   
ول           شمل بعض الاص دت لت م امت السرقة او الاختلاس ث

 الاخرى ولعل من اهمها المخزون

صادية    دة الاقت ا الوح ي تتبناه ائل الت ن الوس ة م مجموع
ة     لحماية النقدية والاصول الاخرى، وكذلك لضمان الدق

 .الحسابية والعمليات المثبتة في الدفاتر

ي     راءات الت رق والاج ع الط ة وجمي ة التنظيمي الخط
ص      ولها، وفح ة اص صادية لحماي دة الاقت ضعها الوح ت
ا   اد عليه ة الاعتم بية ودرج ات المحاس حة البيان ص
ه     ضي ب ا تقت زام بم شجيع الالت ة وت اءة الانتاجي بالكف

 . الادارية الموسومةالسياسات

يوفر تأكيداً منطقياً مقبولاً بان الاهداف التي تخص 
 .الوحدة الاقتصادية سوف يتم انجازها

عملية تتاثر بادارة الوحدة الاقتصادية وبالعديد من 
الاطراف، ويتم من خلال تلك العملية الحصول على 
: تاكيد مناسب وليس مطلق فيما بتعلق بالاهداف التالية
الثقة في التقارير المالية، والالتزام بالقوانين واللوائح 

 .المالية، فعالية وكفاءة المعلومات

 المرحلة الاولى

 لثانيةالمرحلة ا

 الثالثةالمرحلة 

 الرابعةالمرحلة 

 المرحلة الخامسة

A
ll 

R
ig

ht
s 

R
es

er
ve

d 
- 

L
ib

ra
ry

 o
f 

U
ni

ve
rs

ity
 o

f 
Jo

rd
an

 -
 C

en
te

r 
 o

f 
T

he
si

s 
D

ep
os

it



 37

مريكي للمحاسبين القانونيين في ضوء توصيات لجنة دعم المنظمات         أصدر المعهد الأ   ثم

متضمنا العناصر أو المقومات التي أكدت عليهـا اللجنـة متمثلـة    "  "SAS78المعيار الامريكي

  ).382،2007تحاد الدولي للمحاسبين،الإ( :تي بالآ

          بيئة الرقابة-1

 تصال المعلومات والإ -2

 أنشطة الرقابة-3

   تحليل المخاطر -4

  الإشراف والسيطرة -5

   

 بيئة الرقابة: ولاً أ

 ـتجاهات الإجراءات التي تعكس    السياسات والإ  يقصد ببيئة الرقابة    ،لادارة العليـا الكلية ل

  .تها للمنظمات الإقتصاديةهميأ الرقابة و بخصوصالمنظمةوملاك 

) 78 ( رقـم المعيار الأمريكينفس في  تبيئة الرقابة وردمؤثرة في وهناك عدة عوامل 

طرق  لتدقيق،لجنة ا دارة و مجلس الإ  ،امها بعملها ة قي دارة وطريق فلسفة الإ  ،لهيكل التنظيمي ا :هي

 ،ةلبـشري ا المواردباستخدام وتدريب   السياسات والممارسات الخاصة    ،  توزيع السلطة والمسؤولية  

  ) .103 ،2004اسم ، نقلا عن ق. ( الأخلاقية والقيم لكرامةا بالالتزام

  هو البناء والإطار الذي يحـدد التركيـب الـداخلي للمنظمـة ويبـين        :الهيكل التنظيمي 

التقسيمات التنظيمية والوحدات الفرعية التي تقوم على إنجاز مختلف الأعمال والأنـشطة   

قـسامها وخطـوط الـسلطة      داف المنظمة ويوضح العلاقات بين أ     التي يتطلبها تحقيق أه   

   .)103، 2004قاسم،. (تصال بينهاوشبكات الإ
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  إن فلسفة الإدارة هي هيكل من المعرفة المترابطة والتي تهيـئ تفكيـرا              :فلسفة الإدارة 

منطقيا لمواجهة أنواع معينة من المشاكل بينما يرى البعض بأنها نظام فكـري تعتمـده               

تبـدأ  و، )16، 1998،البلـداوي (إدارة المنظمة عند أداء المهام التي وجدت من أجلهـا           

دارة تعتقـد   بشكل قوي من خلال فلسفة الإدارة، فإذا كانت فلسفة الإالرقابة الفعالة وتدعم  

سات واجراءات رقابية فعالـة، عـدا أن الإدراك   نها تركز على بناء سيا  أهمية الرقابة فإ  ب

وك العـاملين مـن خـلال    دارة ينعكس على سلالرقابة والتركيز عليه من قبل الإ     همية  بأ

  ) .Arens, & et.al.2008,p296( .دارية المستمرة الإالممارسة

  ة الوصل بين المـساهمين والإدارة      دارة هو صل  مجلس الإ : دارة ولجنة التدقيق  مجلس الإ

التنفيذية، والمساهمون يراقبون عمل الإدارة التنفيذية من خلال مجلس الإدارة، فإذا كـان   

فإن رقابـة المـساهمين تـصبح       أعضاء مجلس الإدارة كلهم يمارسون وظائف تنفيذية،        

لبيـة   تشكيل لجنـة للتـدقيق يكـون أغ    ويمكن(Ibid, p103). ضعيفة أو شبه معدومة

دقق الخارجي والمدقق الـداخلي     دارة وهم واسطة بين الم    أعضائها من خارج مجلس الإ    

هيئـة  : (دارة وهذه العلاقة تساند استقلالية المدقق الخارجي والداخلي، مـن خـلال           والإ

 . )14، 2008، المالية في عمانالاوراق 

مناقشة الأمور المتعلقة بترشيح مدقق الحسابات الخارجي والتأكد من اسـتيفائه            . 1

  .للشروط الواردة في التشريعات النافذة، وعدم وجود مايؤثر على استقلاليته

بحث كل مايتعلق بعمل مدقق الحسابات الخارجي بمـا فـي ذلـك ملاحظاتـه              . 2

عة مـدى اسـتجابة إدارة الـشركه لهـا، وتقـديم            بومقترحاته وتحفظاته ومتا  

  .التوصيات
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متابعة مدى تقيد الشركة والتزامها بتطبيق أحكام التشريعات ومتطلبات الجهات           . 3

  .الرقابية

  .دراسة التقارير الدورية قبل عرضها على مجلس الإدارة . 4

  .دراسة وتقييم إجراءات الرقابة والتدقيق الداخلي . 5

  .الخارجي لإجراءت الرقابة والتدقيق الداخليالإطلاع على تقييم المدقق  . 6

  .الإطلاع على تقارير التدقيق الداخلي ولاسيما تلك المتعلقة بالمخالفات . 7

سهمها فـي   الكبيرة وخصوصا التي يتم تعاطي أ       للشركات وتعتبر لجنة التدقيق مهمة جداً    

هاشمية، فعلـى   لسوق المالي، وحسب قانون هيئة الأوراق المالية في المملكة الأردنية ال          ا

  .السوق المالي أن تعين لجنة تدقيقسهمها في الشركات التي يتم تعاطي أ

    دارة في تحديد الـسلطة والمـسؤولية       تعد طريقة الإ   : طرق تحديد السلطة والمسؤولية

تحديـد  ذا كـان تفـويض الـسلطة و        على فلسفة الإدارة وأسلوبها في العمل، فإ       مؤشراً

ذا كـان  ير رسمي، فإن الرقابة تكون ضـعيفة، أمـا إ   المسؤوليات يتم بشكل شفهي أو غ     

 وبشكل موثق من    تفويض السلطة وتحديد المسؤولية يتم بما ينسجم مع الهيكل التنظيمي،         

ن الرقابـة    فـإ  داريـة خلال دليل توصيف إجراءات تنفيذ الأعمال، ودليل السياسات الإ        

  )382،2007الاتحاد الدولي للمحاسبين، (.الداخلية تكون قوية

 إن بإمكـان   "هناك قول قديم مأثور يقـول        :اسات استخدام وتدريب الموارد البشرية    سي

 يعد وجود العمـال والمـوظفين       ذون في منظمة إنجاحها أو إفشالها، إ      الأفراد الذين يعمل  

 من عناصر نظم الرقابة الداخلية، ويساهم بشكل كبيـر           هاماً كفاء والنـزيهين عنصراً  الأ

داخلية، فالعامل الكفء هو أكثر قدرة علـى إنجـاز الأعمـال            ابة ال نجاح نظام الرق  في إ 

رتقـاء  يساهم في زيادة دقـة البيانـات والإ       خطاء مما   والمهام بسرعة وبأقل قدر من الأ     
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 ومن هنا يبرز الدور الذي يمكـن  )Arens, & et.al.2008,p296( .بالكفاية الإنتاجية

 العاملين، وتـدريبهم والإشـراف    ية في تحديد طرق إختيار    أن تلعبه إدارة الموارد البشر    

  . ووضع خطط الحوافز والترقيات على أسس عادلةعليهم، وتقييم أدائهم،

   إن القيم الأخلاقية هي موجهات سلوك الإنسان حيث تأتي مـن          : الكرامة والقيم الاخلاقية

 أن العملاء والمجهـزون    و نسان من خلال تشكيلته الإجتماعية،    الخبرات التي يكتسبها الإ   

مهور بشكل عام يطلبون من الإدارة أن تتمسك بالقيم الأخلاقية التـي تعبـر عـن                والج

رة والمدير العـام وأعـضاء مجلـس        دا، ويطلبون من رئيس مجلس الإ     مانتهاصدقها وأ 

 وقدوة في التـصرفات، وأن تقـوم الإدارة بإصـدار الأدلـة             دارة أن يكونوا نموذجاً   الإ

  . )85، 2006ميمي ،الت( ك موظفيها خلاقية التي تنظم سلوالأ

  

  تصالالمعلومات والإ : ثانياً

 يعد النظام المحاسـبي   دارية و تصالات من الأنظمة المحاسبية والإ    تتكون نظم المعلومات والإ   

 نظام رقابة داخلية مـن      منظمةن يكون لدى ال   ألا يمكن تصور    ساسية، ف من أنظمة المعلومات الأ   

 النظـام   عـرف كـوهلر   لرقابة المحاسبية و  ساس ا أسليم وهو يشكل صميم و     دون نظام محاسبي  

 في كتابه قاموس المحاسبين بأنه المبادئ والطرق والإجراءات المتعلقة بالتعرف علـى          المحاسبي

 ـ  ":، كما عرف أيضا)14ص ،1982،كوهلر (المعاملات وتسجيلها والتقرير عنها    ة بأنـه مجموع

هداف ق أ  والبيانات المطلوبة لتحقي   علومات معالجة الم  هاجراءات التي يتم بموجب   والإ ن العمليات م

عـداد  ي إ ابعة ف جراءات العمل المحاسبية والمت   إ ويتضمن ذلك مجموعة من السجلات و      ".الإدارة

يقـوم  و .عنهـا  عداد التقـارير  إ و ،وتلخيصها،   وتحليلها ،حتسابها وتصنيفها اوتحليل المعلومات و  

لـتحكم بعمليـة    لالجمود   ات وعدم  والثب يةالنظام المحاسبي على مفاهيم ومبادئ تتسم بالموضوع      
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جـراءات الفنيـة   ساليب والإالأو من الطرق اسبي إضافة إلى ذلك يتضمن مجموعةالتوجيه المح

اتبـاع اجـراءات   يجـب  ا، وسلامة التبويب لهها ومليات المحاسبية والتأكد من دقتن العمللتحقق  

د مراجعـة   مل حتى يتاح للفر    تقسيم الع  الضبط الداخلي المتعلقة بدورة العمل المحاسبي من خلال       

حتمالات الخطأ والغش وحتى يستطيع الكشف عنهـا فـي حالـة            ى ا عمل من يسبقه للقضاء عل    

  التقـارير والقـوائم الماليـة      مـن ن يعتمد على مجموعة مناسبة      ألى ذلك يجب    إافة  ها إض وعوق

ومات كاسـتخدام   خدام التقنيات الحديثة في عملية إيصال المعل       ويمكن است  مستقبلية/جارية/تاريخية

الحــسون . (مــصالحصــحاب الشــبكة الإنترنــت فــي إيــصال المعلومــات للعديــد مــن أ

  :ساليب وسجلاتاً لذلك يشمل نظام المعلومات أتبع .)1991،41والقيسي،

 .تحدد وتسجل جميع المعاملات الصحيحة -

ت احة التصنيف المناسب للمعـاملا    تمناسب المعاملات بتفاصيل كافية لإ    تبين في الوقت ال    -

 .عداد التقارير الماليةلإ

 .سلوب يتيح تسجيل قيمتها النقدية الصحيحة في البيانات الماليةتقيس قيمة المعاملات بأ -

تحدد الفترة الزمنية التي حدثت فيها العمليات للسماح بتسجيل المعـاملات فـي الفتـرة                -

 .المحاسبية الصحيحة

 .قة في البيانات الماليةفصاحات ذات العلارض بالشكل المناسب المعاملات والإتع -

  

  )جراءات الرقابةأو إ ( الرقابةأنشطة: ثالثاً 

نـشطة  تتبناها الإدارة وتعد هـذه الأ     لسياسات والاجراءات التي     ا جراءات الرقابة تشمل  إن  إ

  كـاف  ترجمة لمتطلبات بقية عناصر الرقابة الداخلية الأخرى، وعلى المدقق الحصول على فهمٍ           

جراءات  أخطار الأخطاء الجوهرية عند مستوى الإثبات وتصميم مزيد من إ          لأنشطة الرقابة لتقييم  
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 والاجراءات التي تساعد فـي      ن انشطة الرقابة هي السياسات    إ. لتدقيق تستجيب للمخاطر المقيمة   ا

تخـاذ الاجـراءات اللازمـة      أنه يتم إ  : دارة يتم تنفيذها، على سبيل المثال     ضمان أن تعليمات الإ   

رقابة سواء ضمن تقنية المعلومات     نشطة ال إن أ .  تهدد تحقيق أهداف المنشأة    لتناول المخاطر التي  

هداف متنوعة وتطبق عند مختلف المستويات التنظيميـة أو الوظيفيـة،           أو الأنشطة اليدوية لها أ    

تحـاد الـدولي    الإ: (المحـددة تلـك الخاصـة بمـا يلـي         وتشمل الأمثلة على أنشطة الرقابـة       

  ).367،2007للمحاسبين،

 .يضالتفو -

 .داءعمليات مراجعة الأ -

 .معالجة المعلومات -

 .عناصر الرقابة الفعلية -

 .فصل المهام -

  

  مخاطرالتقييم  : رابعاً

 الى أن الخطر يعني احتمال الحصول على نتيجة         330يشير المعيار الدولي للتدقيق رقم      

ولوبك فقد  أما أرينز   ). 150، ص 2006الذنيبات،  (سيئة أو خسارة أو غير ذلك بسبب عدم التأكد          

دارة إدراك أن الخطـر     الإأشارا إلى أن الخطر نعني به قبول مستوى ما من عدم التأكد وعلـى               

أرينـز ولوبـك،    ( ملائـم    موجود في مختلف الأنشطة وأن عليها أن تتعامل معه علـى نحـو            

ويتطلب ذلك من الادارة أن تقوم بتحليل المخاطر المرتبطة بكل نشاط وتصميم            ) 332،ص2005

  .ات الرقابية المناسبة للحد من هذه المخاطرالاجراء
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قتصادي للمنظمات تتم من خـلال تحـسين   لمحاسبين بعملية تحسين الأداء الإ   إن اهتمام ا  

نه مفهوم سـلبي    خاطر كان ينظر له في الماضي على أ       إدارة المخاطر، حيث أن مفهوم إدارة الم      

بحت تفهم بشكل واضـح، ومـن       يجابي حيث أص  قت الحاضر فينظر للمخاطر باتجاه إ     أما في الو  

  .خلال العلاقة بين إدارة المخاطر والأداء الناجح

اهتمت في العديد من إصداراتها بإدارة المخاطر، ففي عـام        ) COSO(ويلاحظ أن لجنة    

) ةمنظمإدارة مخاطر ال  ( أطلق عليها    منظمات أصدرت اللجنة إطار عمل يلبي احتياجات ال       2004

 ـ المخاطر من منظور متكامل لجميع نـواحي ال        يقوم على أساسه تحديد وتحليل     ة، والـذي   منظم

ن هـذا   بصرف النظر عن مدى حجمها، كما وأيستخدم من قبل مجلس الإدارة، والإدارة التنفيذية  

ة، منظمالإطار ركز على ضرورة المعرفة بالرقابة وإدارة المخاطر لجميع المستويات الإدارية لل           

 ـ الإستراتيجية والعلاقات المتداخلة عبر مكونات الوأهمية دراسة المخاطر خلال صياغتها    ة منظم

 Tone of the Top feb,2004,issue21,4) (Linsley and(وعنـد كـل مـستوى إداري    

sherives,2006,387-404.(  

 2002فقد خلصت في تقريرها عـام       ) OECD(أما منظمة التنمية والتعاون الاقتصادي      

 ـإدارة فعالة ومـؤثرة فـي ال      تطلب  إلى أن الرقابة الفعالة على المخاطر ت       ة، وأن تنـاقض    منظم

ن التناقض لكونهـا ترهـق العمـل، وأ       ن تدار وتوازن مع محاولة تقليل هذا        المصالح بحاجة لأ  

ن الأمـوال يمكـن أن      ازن لغرض توفير الثقة الضرورية بـأ      الأسواق تتطلب هذه الحماية والتو    

  ).OECD,2002,2(ة منظمتوضع بثقة في هذه ال

ة للمخاطر كيف تحدد الإدارة     ظمإعداد التقارير المالية تشمل عملية تقييم المن      ولأغراض  

أو معروضة بعدالة في    (  المالية التي تعطي رأياً صحيحاً وعادلاً        قوائمالمخاطر المتعلقة بإعداد ال   

 وتقدر أهميتها   ة،ظملمنفي ا حسب إطار إعداد التقارير المالية المطبق       ) جميع النواحي الجوهرية    
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 فعلى سبيل المثال قد تتنـاول عمليـة تقيـيم           وعها وتقرر الإجراءات لإداراتها،   يم احتمال وق  يتقو

مة المسجلة في البيانات    وجود عمليات غير مسجلة أو تحدد وتحلل التقديرات الها        حتمال  ة ا نظمالم

ملات تعلـق كـذلك بأحـداث ومعـا     والمخاطر المتعلقة بإعداد التقارير المالية الموثوقة ت  المالية،

  .محددة

تشمل المخاطر المتعلقة بإعداد التقارير المالية الأحداث والظروف الخارجية والداخليـة           

ة على إصدار وتسجيل ومعالجـة وإعـداد        نظمالتي قد تحدث وتؤثر بشكل عكسي على قدرة الم        

تنظـر   وعندما يتم تحديد المخاطر      بما يتفق مع إثبات الإدارة،    و التقارير حول المعلومات المالية،   

يمكن لـلإدارة إصـدار الخطـط أو        . واحتمال وقوعها وكيف يجب أن تدار     الإدارة في أهميتها    

. ة بسبب التكلفة أو اعتبارات أخـرى       أو قد تقرر قبول مخاطر     اءات لتناول مخاطر معينة،   الإجر

الاتحـاد الـدولي    (:يـر بـسبب ظـروف مثـل مـا يلـي            غيمكن أن تنـشأ المخـاطر أو تت       

 ).367،2007للمحاسبين،

    يمكن أن تؤدي التغيـرات فـي البيئـة التنظيميـة أو            . تغيرات في البيئة التشغيلية

 .ة والمخاطر المختلفة إلى حد كبيرالتشغيلية إلى تغيرات في الضغوط التنافسي

 أو فهم مختلف للرقابة الداخليةقد يكون للموظفين الجدد تركيز. الموظفون الجدد . 

 التغيرات الهامة والـسريعة فـي      يمكن أن تغير    . ظم المعلومات الجديدة أو المجددة    ن

 .اخليةلمعلومات المخاطرة الخاصة بالرقابة الدنظم ا

  د من  يمكن للتوسع الكبير والسريع في العمليات أن يجهد الرقابة ويزي         . النمو السريع

 .مخاطر حدوث تعطل في الرقابة

  تاج أو نظم المعلومـات     قد يغير إدخال تقنيات جديدة في عمليات الإن       . التقنية الجديدة

 .اطرة المرتبطة بالرقابة الداخليةمن المخ
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   إن الدخول في مجالات عمـل أو معـاملات         . الأنشطة الجديدة النماذج والمنتجات و

 . جديدة مرتبطة بالرقابة الداخليةللمنشأة خبرة ضئيلة بها قد يدخل مخاطر

   لموظفون وتغييـرات   قد يصاحب إعادة الهيكلة تخفيضات في ا      . إعادة هيكلة للشركة

 .في الإشراف وفصل للمهام مما قد يغير من المخاطرة المرتبطة بالرقابة الداخلية

   يحمل التوسع في عمليات أجنبية أو امتلاكها مخاطر جديـدة     . عمليات أجنبية موسعة

 علـى سـبيل     ن أن تؤثر على الرقابة الداخلية،     وكثيراً ما تكون مخاطر فريدة يمك     ، 

 .من معاملات صرف العملات الأجنبيةفية أو معدلة المثال مخاطر إضا

   قد يؤثر تبني مبـادئ محاسـبية جديـدة أو تغييـر            . الإصدارات المحاسبية الجديدة

 .اطر عند إعداد البيانات الماليةالمبادئ المحاسبية على مخ

  

  متابعة عناصر الرقابة : خامساً 

لية والإبقاء على كفاءتها بـشكل      حد المسؤوليات الهامة للإدارة هي إنشاء رقابة داخ       إن أ 

نـه يـتم   د أنها تعمل كما هو مقصود منهـا وأ مستمر وتشمل متابعة الإدارة لعناصر الرقابة التأك 

تعديلها حسبما هو مناسب حسب التغيرات في الظروف، وقد تشمل متابعة عناصر الرقابة أنشطة              

ادها في الوقت المناسـب، وتقيـيم    مثل مراجعة الإدارة ما إذا كانت المطابقات المصرفية يتم إعد         

 فيما يتعلق بشروط عقود المبيعات      ظمةالمدققين الداخليين لامتثال موظفي المبيعات لسياسات المن      

  .وإشراف الدائرة القانونية على الامتثال لسياسات المنشاة الأخلاقية أو سياسات ممارسات العمل

اء الرقابة الداخلية على مدى الوقت،      ن متابعة عناصر الرقابة هي عملية لتقييم نوعية أد        إ

ة، وفـي العديـد مـن    ظمويتم إدخال أنشطة المتابعة المستمرة في الأنشطة العادية المتكررة للمن      
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عة عناصـر   ت يساهم المدققون الداخليون أو الموظفون الذين يؤدون مهام مماثلة في متاب           ظماالمن

  ).389،2007الاتحاد الدولي للمحاسبين،( .ة من خلال تقييمات منفصلةنظمالرقابة الداخلية للم

  

  : المصرفيةنظماتالرقابة الداخلية بالم

ن الرقابة الداخلية مهمة لأي مشروع مهما كانت طبيعة أعماله ولكن تزداد أهمية هـذه               إ

ن المصارف تقـوم بالعديـد مـن        رفية ويعود ذلك لعدة أسباب منها أ      ات المص نظمالأنشطة بالم 

العديدة فيها ابتداء من الودائع ومـروراً بالكمبيـالات والاعتمـادات،           المعاملات ضمن الأقسام    

ئتمانية، وارتباطاً بهذا التنوع في العمليات المصرفية، تبدو الحاجة أكثر أهمية إلى            والتسهيلات الإ 

  .وجود نظم للرقابة الداخلية

 ـ             كما أ  اك مـا  ن عدد المتعاملين مع المصارف كبير جداً، وهذا لم يأتي بالصدفة بـل هن

ن يـوفر الثقـة لهـذا العميـل         صرف أ لذلك كان لزاماً على الم    ) المستقر(يسمى بالعميل الدائم    

بالمحافظة على سمعة المصرف من خلال إدراك العميل بعدم وجود أية تلاعبات أو اختلاسـات               

كما وتـرتبط أهميـة الرقابـة        .بالمصرف كنتيجة حتمية لتوفر نظام رقابة وضبط داخلي فعال        

إمكانية التلاعب في العمليات المصرفية خاصة بعد إدخال المكننة في المـصارف، ممـا              بوجود  

أتاح المجال المناسب لحدوث تلك التجاوزات، وان تقارير المدقق الخارجي حول أنظمة الرقابـة              

الداخلية تعطي العميل الثقة بالمصرف، وتضع المساهمين العموميين أمام الصورة الواضحة عن            

  )41-36 ،2010عبد النبي،محمد ، .(المصرفسير عمليات 

ن يحقق العديـد مـن      ظام فعال للرقابة بالمصارف يمكن أ     ن وجود ن  هذا ويمكن القول بأ   

تطبيق التعليمات الداخلية المتعلقة بسير الأعمال والتأكد من الالتزام بها، وتوحيـد           : الأهداف منها 

ية وسقوفها الـدنيا والعليـا الممنوحـة        السياسات في جميع الفروع، والتقيد بالتسهيلات المصرف      
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للعملاء، وإعداد العقود الخاصة بالتسهيلات ضمن موافقة الإدارة العليا عليها، والتأكد من صحة              

، والتحقق من الأرصـدة  لتحقق من إجازتها من قبل الإدارةقيود الإيرادات والمصروفات يومياً وا   

تقـوم  وكشف أية ممارسات خاطئـة    ارج،روع والمصارف في الداخل والخ    ومطابقة حسابات الف  

  ).41-36 ،2010، عبد النبي (بها الإدارة التنفيذية في المصرف
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  المبحث الثاني

   وأبعادهاهامفهوم: جودة الخدمات 

  

  مهيدت

 أهمية متميزة في الفلسفة الإدارية المعاصرة للمنظمات والشركات         Qualityتحتل الجودة َ  

ة خاصة في ظل التطورات الاقتصادية والسياسية والتكنولوجية التـي يـشهدها            المحلية والعالمي 

واحتدام حدة المنافسة على الأسواق والموارد بمكوناتها المتعـددة سـواء أكانـت     عالمنا الحالي،   

متلاك رؤية وفلسفة شمولية قادرة على مواجهـة التحـديات   ية أم مالية أم بشرية مما يتطلب إ   ماد

 والمستقبلية، وزيادة قدراتها الذاتية في التكيف مع المتغيرات الحاسمة فـي البيئـة              البيئية الحالية 

 مـع بدايـة     وأصبحت الحاجة للتغيير في أساليب العمل الإداري أكثر إلحاحاً وخاصة         . التنافسية

ن للتنمية المتسارعة أثرها في المؤسسات العالمية منها والمحليـة، وكـذلك            كما أ . الألفية الجديدة 

طور المتسارع في التكنولوجيا، والبنية الديموغرافية للقوى العاملة والانتشار عالمياً، والتأكيـد            الت

  .المتزايد على الجودة والمرونة في إنتاج السلعة وتقديم الخدمة جميعها تؤكد الحاجة إلى التغيير

 وفي عصر العولمة والانفتاح الذي يميز عالم اليوم وما يترتب على ذلـك مـن حتميـة                

التحول من البناء الإداري الهرمي التقليدي إلى البناء والنمط الـديمقراطي والمـشارك الأكثـر               

ع مـن قبـل مختلـف    هتمام والنقاش الواسقد أصبح التميز التنظيمي موضع الإانفتاحاً ومرونة، ف 

ن عصر المعرفة والمعلومات لم يعد يعترف بعمالة نمطية تحكمها المواصفات           الباحثين، وذلك لأ  

الوظيفية التقليدية التي كانت سائدة في الهرم البيروقراطي القديم، وإنما تعتمد على العناصر التي              

تميز الأداء  ن تحقيق المنظمة ل   ف وتنوعها كرؤساء ومرؤوسين، حيث أ     تتسم بالتميز وتعدد المعار   
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بتعاد عن كل ما هو نمطي ورتيب فـي الأداء والـسلوك لـدى معظـم                يتطلب من أعضائها الإ   

  ).257،2008السعودي،(لمنظمات وتبنيها لنظم حيوية وفعالة ا

  

  تتطور الإطار المفاهيمي لجودة الخدما: أولاً

تطبيق نظام الجودة للمنتجات والخدمات في منتصف القرن العـشرين فـي           ببدأ الاهتمام   

صبح مـن   أمريكا واليابان وفي نهاية العقد الأخير من نفس القرن انتشر مفهوم الجودة عالمياً، وأ             

ستمرار إذا لم تقدم المستوى المقبـول مـن         ات الأعمال بصفة عامة البقاء والإ     الصعب على منش  

  ).59،2009أحمد،(الجودة فيما تقدمه من منتجات وخدمات 

التـي تعنـي طبيعـة    ) Qualitas(إلى الكلمة اللاتينيـة   ) Quality(ويرجع مفهوم الجودة    

ديماً كانت تعني الدقة والإتقان من خلال قيـامهم         الشخص أو طبيعة الشيء ودرجة الصلابة، وق      

سـتخدامها  غراض التفاخر بها أو لإبتصنيع الآثار التاريخية والدينية من تماثيل وقلاع وقصور لأ     

لأغراض الحماية، وحديثاً تغير مفهوم الجودة بعد تطور علم الإدارة وظهـور الإنتـاج الكبيـر                

وازدياد المنافسة، إذ أصبح لمفهوم الجـودة إبعـاد         والثورة الصناعية وظهور الشركات الكبرى      

مجموعة من الصفات والخصائص التي     "جديدة ومتشعبة، ويمكن تعريف الجودة بأنها عبارة عن         

يتميز بها المنتج أو الخدمة والتي تؤدي إلى تلبية حاجات المستهلكين والعملاء سواء مـن حيـث     

في سبيل الوصول إلى إرضاء هـؤلاء العمـلاء         تصميم المنتج أو تصنيعه أو قدرته على الأداء         

ويتضمن مفهـوم الجـودة المزايـا التـي يفتـرض            ).17،2001الدرادكة،والشبلي، ("وإسعادهم

المستهلك أو المشتري توافرها في المنتوج أو السلعة، ومن الطبيعي ان تكون تلك المزايـا هـي               

د من رغبتهم فيها واقتنائها والإفادة      المواصفات التي تجتذب المشترين إلى السلعة أو الخدمة وتزي        

  ).398،1998بندقجي،(منها أو الاستمتاع بها 
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ترجمة احتياجات وتوقعات العملاء بشان     "الجودة بأنها   ) 39،2001مصطفى،(وقد عرف   

المنتج إلى خصائص محددة، تكون أساساً لتصميم المنتج، وتقديمه إلى العميل بما يوافق حاجاتـه           

  ."وتوقعاته

ء احتياج  مجمل الخواص المتعلقة بقابلية المنتج أو الخدمة لاستيفا       "ن عرف الجودة بأنها     وهناك م 

  ).2000،3محرم،وفهمي، ("ذلك طوال فترة الاستخدام المتوقعةمتوقع أو مواصفة أداء و

عبارة عن مقياس لمدى تلبية     " فهي   9000 لمواصفات الايزو    اًوهناك تعريف للجودة وفق   

فالجودة لا تعني بالضرورة التميز، وإنما ببـساطة         .اتهم المعلنة والضمنية  حاجات الزبائن ومتطلب  

  ."المطابقة للمواصفات، أو ترجمة لحاجات الزبائن وتوقعاتهم

ن الذي يحكم على الجودة في النهاية هو الزبون الذي يقرر ما إذا كان المنـتج    وبالتالي فإ 

  ).26،1999السلطي، الياس، (يلبي حاجاته أم لا 

ن كل فـرد     لو عمل الناس على أسس واقعية، فإ       نهأ) 24،1994، ماسون،   ديفيد (ويرى

تائج أفضل، وهناك حقيقة أخرى     ن أسلوب الجودة يقدم ن    والحقيقة أ . قد تبنى أسلوب الجودة   يكون  

سعد حـالاً، وأفـضل     ت التي تطبق مبدأ الجودة يكونون أ       يعملون في الشركا   نن الناس الذي  هي أ 

ن الجودة هي معيار المنافسة في الـسوق        وهي أ كبر  صا، وهناك أيضا حقيقة أ    وأكثر إخلا تدريباً،  

  .العالمية

الخصائص والصورة الكلية للمنتج التي     "الجودة بكونها   ) 329،2005العجارمة،(وعرف  

تقوى القدرة على إشباع حاجات معينة أو ضمنية للزبون، وأنها خلو الخدمة من أي عيب أثنـاء                 

  ." الحكم المتعلقة بتوقعات الزبون المدركة عن الخدمة والأداء الفعلي لهاانجازها وأنها نتيجة

نجاز الشيء علـى    و من العيوب، أو إ    الجودة تعني الخل  "ن  بأ) 336،1999الحداد،(ويرى  

الوجه المطلوب عند القيام به للمرة الأولى، فهي معيار لدرجة تطابق الأداء الفعلي للخدمة مـع                 
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دراكاتهم للأداء الفعلي   فرق بين توقعات العملاء للخدمة وإ     خدمة، أو أنها ال   توقعات العملاء لهذه ال   

  . "لها

  )Silverman,1999,56:(ويمكن تقسيم مراحل تطور جودة الخدمات إلى ثلاث مرحل هي

مرحلة الفحص والتفتيش، وكانت الجودة في هذه المرحلة تعني الرقابـة علـى             : المرحلة الأولى 

وتشمل الفحص والتفتيش وفرز العيوب، واتجهت إجراءات الرقابـة فـي   جودة المنتج أو الخدمة  

هذه المرحلة إلى وضع إجراءات للتفتيش على جودة المنتج أو الخدمة التي يقـوم بهـا مهنـدس       

  .الجودة وليس المدقق الداخلي

 .T.C( ثم ظهرت مفاهيم الجودة نتيجة لإنشاء اللجنة الفنية لإدارة وتوكيد الجودة: المرحلة الثانية

Technical Committee (تحاد العالمي لمعايير المنبثقة من الإ)ISO (  ثـم  1979في نهاية عـام ،

وتضمنت أدوات الرقابة   . انتشرت وتعددت مفاهيم الجودة وأصبحت قوة رائدة في مجال الأعمال         

في هذه المرحلة خريطة الرقابة، دورة التشغيل وبعض الأسـاليب الإحـصائية مثـل المـدرج                

  .كراريالت

. بيقها بأسـلوب شـامل    وأخيراً تطورت مفاهيم الجودة وظهرت الحاجة إلى تط       : المرحلة الثالثة 

تجاه بمشاركة جميع العاملين في جميع المستويات الوظيفية لتحقيق أهداف المنشاة،           وتميز هذا الإ  

  .مما دفع كثير من المنشات لتطبيق نظام الجودة

ى بحث إعادة توجيـه الجـودة أو مـا يـسمى             ظهرت الحاجة إل   1990وفي بداية عام    

)Reengineering (      من خلال ظهور اتجاهات جديدة لتطبيق نظم جودة الأداء مثل تأكيـد الجـودة

  .والعمل على تحقيقها من خلال الرقابة على كيفية الأداء وتحقيق التعاون بين الإدارة والعاملين

لمرحلة إلى الرقابـة علـى إجـراءات أداء         واتجهت الرقابة على نظام الجودة الشاملة في هذه ا        

نحدار، وقـد   حتمالات وتحليل الإ  جدول الإ : ية المتقدمة مثل  العمليات واستخدام الأساليب الإحصائ   
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أصدرت المنظمة العالمية للمعايير في هذا الصدد مجموعة من الإرشادات و المعايير في مجالي              

) ISO10012-1(رشادات تأكيـد الجـودة   و إ) ISO 10011-Part2: (رقابة ومراجعة الجودة مثل

)Silverman,1999,58 .(  ت إلى تطبيق نظم    هيم الجودة واتجهت كثير من المنشآ     نتشار مفا إوازداد

  .وبرامج الجودة

رتفـاع   ا 1999وقد أكد البعض في بحث صدر عن المنظمة الدولية للمعايير في عـام              

لسابق، وقد احتلت الولايـات المتحـدة       عن العام ا  % 26يزو بنسبة   معدلات التسجيل لشهادات الآ   

الأمريكية أعلى نسبة تسجيل، كما أكد البحث أيضاً زيادة انتشار تطبيق نظم الجـودة فـي دول                  

  ).ISO,1999,24( ومدغشقر نأخرى مثل أرمانيا وكازاخستا

مثـل الـصحة والتعلـيم    ن قطاع الخدمات سلسلة عريضة من مختلف المنـشات         وبما أ 

فراد العاملين وتنوعاً كبيراً فـي العمـلاء        فنادق ويتضمن عدداً كبيراً من الأ     المين و والبنوك والتأ 

وكلما تقدم المجتمـع اقتـصادياً      . خرى خصائص أ  باختلاف مستوى ثقافتهم وتعليمهم ومجموعة    

حيث أشـار أحـد الكتـاب أن جـودة          لاهتمام والطلب على جودة الخدمات،      وتطور ثقافياً زاد ا   

مقدمة للعميل ويمكن تقسيم هـذه      نشطة ينتج عنها تحسن الخدمة ال     الأمجموعة من   "الخدمات هي   

 ـ   الأنشطة إلى أنشطة تتم قبل أداء الخدمة وأ        . داءد الأداء وأنـشطة تـتم بعـد الأ     نشطة تـتم عن

  ).227،1999عرفه،(

، نظمـة ات بين العملاء والعاملين بالم    سلسلة من العلاق  "ن جودة الخدمات هي     وأكد آخر أ  

. "فـضل حسين تلك العلاقة باختيار أفـراد قـادرين علـى تقـديم خدمـة أ               على ت  ويجب العمل 

  ).77،1999المحسن،(

 تنتج جودة الخدمة من تنفيذ أو أداء مجموعـة مـن   )ISO 9000(لـِ وتعريف جودة الخدمة وفقاً 

  ).ISO 9000,2000,5. ( احتياجات العميلالأنشطة توجه في اتجاه مقابلة
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: صائص تختلف عن المنتجات المادية الملموسـة كمـا يلـي          وتتميز الخدمات بمجموعة من الخ    

)Lakhe R-R,1995,40:(  

    و استخدامها في وقت لاحق ويصعب الرقابة على العناصـر           أ الخدمات لا يمكن تخزينها

 .التي تؤثر على جودتها

  ي تتضمن مستوى عالياً من     داء الخدمة هي عملية يشترك فيها العميل، ومن ثم فه         عملية أ

 . الخارجيكدعدم التأ

              الطبيعة غير الملموسة من الخدمات تجعل من الصعب وضع معايير لها وقياسها والتحقق

 .من تنفيذ هذه المعايير

       يل وقد يكون هذا التوقع مجهولاً أو غيـر محـدد           الخدمة الجيدة هي توقع منفرد من العم

 .خرويختلف من عميل لآخر ومن وقت لآ

  .فهوم الخدمة ووضع معايير موحدة لجودة الخدماتوهذه الخصائص تجعل من الصعب توحيد م

  

  :عناصر جودة الخدمات ومتطلباتها: ثانياً

  

  :تيلخدمات بالآحدد مصطفى عناصر جودة ا

و رق في تصميم اسـتراتيجية المنظمـة أ       دارة العليا وتستغ  تلتزم الإ : التزام الإدارة العليا   . 1

ي بالسوق العالميـة يتـيح لهـا    النشاط، مرتكزة على استخدام جودة المنتج كسلاح تنافس      

متياز في مستوى   حصة سوقية طيبة ومتزايدة، بما يسمح بمكافأة العاملين على بلوغهم الإ          

  .جودة المنتج
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دارة الجودة الشاملة بالمنظمة، وحيـث      حيث تقود رغبات العميل نظام إ     : يلالتوجه بالعم  . 2

منتجـات، وذلـك منـذ      يتم التعرف على الخصائص التي يتوقعها العميل، وبناؤها في ال         

 .مرحلة تصميم المنتج وحتى خدمة ما بعد البيع

الخـصائص الرئيـسية لتـصميم      رغبات العملاء تحدد    : تصميم للمنتجات يؤدي للجودة    . 3

عتمادية على المنـتج، وطـول عمـر    المنتج أي الإمتياز بالأداء، والسمات المميزة، والإ 

 . جوهرياُ بطبيعة التصميمالمنتج، ومظهر المنتج، والخدمة، وكلها سمات تتأثر

نظامـاً  نتـاج والعـاملين     حيث تشكل تجهيزات الإ   : ؤدي للجودة نتاج ت تصميم عمليات إ   . 4

 .بعاد وخصائص الجودة التي يريدها العملاءللإنتاج يجب تصميمه لإنتاج منتجات بأ

أو الخـدمات،   /اج الـسلع و   نتفبينما يجري إ  : السيطرة على عمليات الإنتاج لبلوغ الجودة      . 5

 .ن السلع والخدمات الجيدة فقط هي التي تنتجبع الأداء الإنتاجي ويوجه للتأكد من أيتا

دارة الجـودة   ار وتطوير موردين مناسـبين لنظـام إ       ختيأي إ : لموردينتطوير مشاركة ا   . 6

ويتطلب الأمر إنشاء علاقات طويلة الأجل معهم بحث يـوردون          . الشاملة كأولوية هامة  

 .جزاء على مستوى جودة عاليةأ

 .دراك وتقييم العملاء للجودة وخدمة العميل تعد هامة جداً في إ:خدمة العميل . 7

دارة الجودة الشاملة على العاملين، حيـث يجـب         تتوقف فاعلية إ  : بناء فرق عمل ممكنة    . 8

 - كفرق عمل ممكنـة    –تدريبهم وتنظيم جهودهم، وتحفيزهم، وشحذ هممهم، واشراكهم        

نتاج سـلع   وذلك لإ . ن حرية التصرف والمبادرة   في المعلومات، وتهيئة مساحة مناسبة م     

 ضمن إطـار يـشمل      ن تعمل هذه الفرق   على أ . ت على مستوى عال من الجودة     وخدما

متعـة   متself- directedن تكون هذه الفرق ذاتية الحركة ثقافة وقيم وأهداف المنظمة، وأ

 .دارة العليابدرجة من الاستقلالية عن الإ
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حيـث يتعـين نقـل ومـضاهاة المعـايير          : حسين المستمر المقارنة بمنافس متميز والت    . 9

ثـم  .  عالميـاً  خرى ناجحة ركات أ داء ش ياس التقدم في برنامج الجودة من أ      المستخدمة لق 

 )54،1997مصطفى، (. لتحسين مستمرساساًتصبح هذه المعايير أ

 بـوضع مواصفات للمنتج بما يلبي توجهات السوق      فتم تحديدها   أما متطلبات عناصر الجودة     

المدخلات التـي تتعامـل معهـا       ومتطلبات المستهلك الحالية والمستقبلية، وتوحيد جودة المواد و       

ة والتعامل مع موردي المدخلات من خلال مواصفات وشروط ملزمة، وتوكيد الجودة أثناء             المنشأ

التحضير والإنتاج، وتلافي الأخطاء قبل الوقوع فيها، وتوكيد جودة المنـتج النهـائي، متـضمناً               

عمليات الفرز والتدريج والتغليف والتعبئة والبطاقة والنقل، وضبط جـودة الاجهـزة والمعـدات        

وتحليل المعلومات التي ترد من الأسواق والمستهلكين والعملاء        المستخدمة في القياس والمعايرة،     

الحفـاظ  ، وتدريب العاملين لرفع كفاءة الأداء و     داء وتلافي الأخطاء  والإستفادة منها في تحسين الأ    

نتماء للمؤسسة من خلال السمعة الطيبة التـي حـازت          على مستوى جودة الأداء وخلق روح الإ      

رضـاء رغبـات المـستهلكين      زيادة المبيعات وتقليـل التكلفـة وإ      عليها المؤسسة في توجهها ل    

 ).8،2004حلواني،(

ــدمات    ــودة الخ ــام ج ــق نظ ــاح تطبي ــية لنج ــات الأساس ــيص المتطلب ــن تلخ ويمك

  )8،2004حلواني،(:ـب

ة يتطلب إعادة تشكيل لثقافـة      ظمن إدخال أي مبدأ جديد في المن      إ :ةنظم إعادة تشكيل ثقافة الم    -

. ةنظمي مبدا يعتمد على ثقافة ومعتقدات الموظفين في الم         أن قبول أو رفض أ     ة حيث ظمتلك المن 

 يجـاد هـذه  الي يلزم إوبالت)  التقليديةالإداريةالثقافة (ختلافاً جذرياً عن  تختلف إ ) ثقافة الجودة (إن  

  .داريةالثقافة الملائمة لتطبيق مفهوم إدارة الجودة وذلك بتغيير الأساليب الإ

  .وعلى العموم يجب تهيئة البيئة الملائمة لتطبيق هذا المفهوم الجديد بما فيه من ثقافات جديدة
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ن في المنظمة   امليدارة الجودة لجميع الع    إن نشر مفاهيم ومبادئ إ     :الترويج وتسويق البرنامج   -

ن تسويق البرنامج يـساعد كثيـراً فـي التقليـل مـن             أمر ضروري قبل إتخاذ قرار التطبيق، إ      

  .المعارضة للتغيير والتعرف على المخاطر المتوقعة بسبب التطبيق حتى يمكن مراجعتها

و المـؤتمرات او الـدورات التدريبيـة        برنامج عن طريق تنظيم المحاضـرات أ      ويتم الترويج لل  

  .ف بمفهوم الجودة وفوائدها على المنظمةللتعري

يجـب تـدريب   نـه   مفهوم إدارة الجودة بالشكل الصحيح فإ  حتى يتم تطبيق   : التعليم والتدريب  -

ات هذا المفهوم الجديد حتى يمكن أن يقوم علـى أسـاس سـليم              دووتعليم المشاركين بأساليب وأ   

 أن تطبيق هـذا البرنـامج بـدون         حيث. لنتائج المرغوبة من تطبيقه   لى ا وصلب وبالتالي يؤدي إ   

فالوعي الكامل يمكـن تحقيقـه عـن    . لى الفشل الذريع فهم لمبادئه ومتطلباته قد يؤدي إ      ووعي أ 

  .طريق برامج التدريب الفعالة

. سـاليب التطـوير  وتمكين المشاركين من التعرف على أ    ن الهدف من التدريب هو نشر الوعي        إ

 ـ  (دارة  ع الفئات ومستويات الإ   موجهاً لجمي ن يكون   ا التدريب يجب أ   وهذ دراء، الهيئة التنفيذية، الم

يب ن تلبى متطلبات كل فئة حسب التحديات التي يواجهونها، فالتـدر   ويجب أ ) المشرفين، العاملين 

ق بينما التدريب لفرق العمل يجـب أن        ن يشمل استراتيجية التطبي   الخاص بالهيئة التنفيذية يجب أ    

  .تطوير العملياتساليب الفنية ليشمل الطرق والأ

وعلى العموم فإن التدريب يجب أن يتناول أهمية الجودة وأدواتها وأساليبها والمهـارات             

ارات ومبادئ القيادة الفعالـة والأدوات الإحـصائية        ساليب حل المشكلات ووضع القر    اللازمة وأ 
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ll 

R
ig

ht
s 

R
es

er
ve

d 
- 

L
ib

ra
ry

 o
f 

U
ni

ve
rs

ity
 o

f 
Jo

rd
an

 -
 C

en
te

r 
 o

f 
T

he
si

s 
D

ep
os

it



 57

رجية من مستشارين ومؤسـسات  ستعانه بالخبرات الخا  الهدف من الإ   :ستشاريين الإستعانة بالإ  -

 ساعدتها في حل المشاكل التي ستنشأ     متخصصة عند تطبيق البرنامج هو تدعيم خبرة المنظمة وم        

  .ولىصة في المراحل الأوخا

 تضم كل واحدة منها ما بـين خمـسة إلـى             يتم تأليف فرق العمل بحيث     : تشكيل فرق العمل    -

 ـ        و مم ثمانية أعضاء من الأقسام المعنية مباشرة أ       ذي ن يؤدون فعلاً العمل المـراد تطـويره وال

 ـ  وحيث أن هذه الفرق ستقوم بالتحسن فيجب أ       . سيتاثر بنتائج المنظمة   ن الأشـخاص   ن يكونوا م

ن يعطوا الصلاحية للمراجعة وتقييم     الموثوق بهم، ولديهم الإستعداد للعمل والتطوير وكذا يجب أ        

  .حسينهاالمهام التي تتضمنها العملية وتقديم المقترحات لت

لـى تـشجيعهم،    ر قيامهم بعمل عظيم سيؤدي حتمـاً إ       ن تقدير الأفراد نظي   إ :التشجيع والحفز  -

يز له دور كبيـر فـي تطـوير         وهذا التشجيع والتحف  . داء المرغوب ا الأ وزرع الثقة، وتدعيم هذ   

تمد ارية البرنامج في المنظمة يع    ستمرأن إ وحيث  . دارة الجودة في المنظمة واستمراريته    برنامج إ 

عتماداً كلياً على حماس المشاركين في التحسين، لذا ينبغي تعزيز هـذا الحمـاس مـن خـلال                  إ

  .لى التشجيع المعنويوت من المكافآة المالية إالحوافز المناسبة وهذا يتفا

 ـ          والخلاصة أ  و مـن الثقـة     ن على المنظمة تبني برنامج حوافز فعال ومرن يخلـق ج

  .مة وبأهمية الدور الموكل إليهم في تطبيق البرنامجنتماء للمنظوالتشجيع والشعور بالإ

ف على فـرق العمـل      شراوريات تطبيق برنامج الجودة هو الإ      من ضر  : الإشراف والمتابعة   -

وكذلك فإن مـن مـستلزمات لجنـة    . بتعديل أي مسار خاطئ ومتابعة إنجازاتهم إذا تطلب الأمر    

وبات دارات في المنظمة وتـذليل الـصع      الإلمتابعة هو التنسيق بين مختلف الأفراد و      شراف وا الإ

  .عتبار المصلحة العامةالتي تعترض فرق العمل مع الأخذ في الإ
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لـى حيـز    ال برنامج إدارة الجودة الشاملة إ     ن إستراتيجية تطوير وإدخ    إ : إستراتيجية التطبيق  -

  .ائج وتقييمهاعداد لهذا البرنامج حتى تحقيق النتأو مراحل بدءاً من الإالتطبيق يمر بعدة خطوات 

  

  ات وأساليب قياسهاأبعاد جودة الخدم: اًلثثا

جودة الخدمة، وقد أشار البعض إلى أن       ساسها تقييم   الجودة هي معايير يمكن على أ     بعاد  ا

  ):13-12،1999دريسي،إ: (أبعاد الجودة تتضمن ما يلي

  ل وهي تعني ما يتم تقديمه ويمكن قياسه بطريقـة موضـوعية مـن خـلا      : الجودة الفنية

 .العميل

  وهي تتعلق بالعمليات الخاصة بتقديم الخدمة وكيفية تقـديمها والعلاقـة           : الجودة الوظيفية

 .بين مقدم الخدمة والعميل

 هو ناتج تقييم العملاء لكل من الجودة الفنية والجودة الوظيفية: نطباع الذهنيالإ. 

  

بين العميل ومقدم الخدمـة     وأكد البعض الأخر أن أبعاد جودة الخدمة ترتبط مباشرة بالتفاعل           

  ):157،2003مدكور،: (اثناء تقديم الخدمة وهي تتضمن ما يلي

ء الخدمة وتقديمها بشكل صـحيح      تساق في أدا  وتعني درجة الإ  ): Reliability(عتمادية  الإ . 1

  .من أول مرة

وتشير إلـى سـرعة إسـتجابة مقـدمي الخدمـة      :  (Responsiveness)درجة الإستجابة . 2

 .حتياجات العميللإ

 وتعني توافر القدرات اللازمـة لمقـدمي الخدمـة          :(Competence) كفاءة وقدرة الخدمة   . 3

 .لتقديم خدمة مميزة للعملاء
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 .ي سهولة الوصول إلى مقدمي الخدمةأ: (Access) إمكانية الوصول . 4

 .أي حسن معاملة العملاء: (Courtesy) المجاملة . 5

 .المتعلقة بالعملاءادل المعلومات أي سهولة تب: (Communication) الاتصال . 6

 . عالية من الثقة في مقدمي الخدمةأي توفير درجة: (Credibility) المصداقية . 7

وهي تعني أن المنظمة تؤدي الخدمة بطريقة صحيحة فـي الوقـت            : (Security)مان  الأ . 8

 . وأنها تفي بوعودها تجاه عملائهاالمناسب

كنهم من تقديم الخدمـة      بشكل يم  وتعني إلمام العاملين بمهام وظائفهم    : (Assurance) الثقة . 9

 .بدون مخاطر

دمة مثل توفير الموارد    وهي تعني توفير الدليل المادي لأداء الخ      : (Tangible)  الملموسية .10

  .المادية والبشرية

وقد أثبتت نتائج الدراسات ضعف معايير الجودة الفنية والوظيفية للتنبؤ برضـا العميـل مقارنـاً            

  .ابقةبأبعاد الجودة العشرة الس

-131،2003الـصحن واحمـد،   : (وقد اقترح آخرون أن أبعاد جودة الخدمة يمكن تقسيمها إلى         

132(:  

لى تحقيـق رضـا   ير مزدوجة التأثير توافرها يؤدي إوهي معاي:  (Critical)معايير حرجة . 1

تـصالات والتـوافر    بب الشعور بعدم الرضا وهي مثل الإكتمـال والإ        العملاء وغيابها يس  

 .نةوالراحة والمرو

 ـوهي معايير يؤدي توافرها إ:  (Enhancing)معايير محسنة للرضا . 2 ن لى رضا العملاء ولك

لا يسبب غيابها إلى عدم رضاهم مثل الإلتزام والمساعدة والصداقة والاهتمـام واللباقـة              

 .الاستجابةو
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رها في الخدمـة إلـى رضـا        وهي المعايير التي لا يؤدي تواف     : (Hygiene) معايير وقائية  . 3

مـاني  ابها في عدم رضاهم مثل التكامل والتجميل والوظيفـة والأ         لكن يسبب غي  ء و العملا

  .والوصول والقابلية للاعتماد

  

 حيث تمكنوا من ،)Parasurman et.al. 1985(لى  أول محاولة لقياس جودة الخدمات إوتنسب

ي  لقياس ما يعرف بالفجوات الخمس لجـودة الخدمـة والـذ           Servqualتصميم نموذجهم الشهير    

لـى  ياً للوصـول إ    عمل د معظم الباحثين بسبب مصداقيته وإمكانية تطبيقه      استحوذ على قبول وتأيي   

داء الفعلي للخدمة التـي يحـصلون       عملاء لجودة الخدمات وادراكهم للأ    الفجوة ما بين توقعات ال    

  ).6-5، 2007درويش، ( .عليها

ن مقياس  جودة الخدمة، إلا أ   د التي تتكون منها   بعاالرغم من وجود محاولات لتحديد الأ     وعلى  

 لجودة الخدمـة،  Dimensionsبعاد خمسة أ تضمن  Parasurman et.alجودة الخدمات الذي طوره 

  :بعاد هيد منها عدداً من العناصر وهذه الأيضم كل واح

ربعة متغيرات تقـيس تـوفر      وتتضمن هذه العناصر أ   ) : Tangibles(العناصر الملموسة    . 1

المنظمة والرؤية الجذابة للتسهيلات المادية، والمظهر الأنيـق        حداثة الكل في تجهيزات     

  .لموظفيها، وتأثير المظهر العام للمنظمة على خدماتها

وتتضمن خمسة متغيرات تقيس وفاء المنظمة التـي        : Reliability) المصداقية(عتمادية  الإ . 2

اء دكلهم، وحرصها على تحـري الدقـة فـي أ         وعدت بها عملائها، واهتمامها بحل مشا     

الخدمة، والتزامها بتقديم خدماتها في الوقت الذي وعدت بتقديم الخدمة فيـه لعملائهـا،              

 .خطاءتفاظها بسجلات دقيقة خالية من الأواح
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ويتضمن هذا البعد أربعة متغيرات تقيس إهتمـام        ): Responsiveness(ستجابة  سرعة الإ  . 3

لى تقديم خدمات فورية    دية الخدمة، وحرص موظفيها ع    المنظمة بإعلام عملائها بوقت تأ    

 وعدم إنـشغال المـوظفين عـن    للعملاء، والرغبة الدائمة لموظفيها في معاونة العملاء،  

 .ستجابة الفورية لطلبات العملاءالإ

ربعة متغيـرات تقـيس     ويحتوي هذا البعد على أ    : Assurance) مانالأ(الثقة في التعامل     . 4

مان في تعاملهم   ور العملاء بالأ  نفوس العملاء، وشع  حرص الموظفين على زرع الثقة في       

ء، والمامهم بالمعرفة الكافيـة للإجابـة       مع الموظفين، وتعامل الموظفين بلباقة مع العملا      

 .سئلة العملاءعن أ

ويشتمل هذا البعد على خمسة متغيرات تتعلـق باهتمـام          : Empathy) التعاطف(هتمام  الإ . 5

حاجات العملاء، وملائمة سـاعات     موظفي المنظمة بالعملاء اهتماماً شخصياًَ، وتفهمهم ل      

لى مـصحلة العمـلاء العليـا،    عمل المنظمة لتناسب جميع العملاء، وحرص المنظمة ع      

 .ة الكافية باحتياجاتهموالدراي

  

 في الفجوة بين إدراك Parasurman et.alويتمثل المحور الأساس في قياس جودة الخدمة عند 

ذه الخدمة، حيث لقيت هـذه الفجـوة     ه حول جودة ه   داء الفعلي للخدمة وتوقعات   العميل لمستوى الأ  

هتماماً كبيراً من الباحثين والمهتمين بقياس جودة الخدمات، وتم تطبيقها في الكثير من الخـدمات    إ

ليم، الخدمات الصحية، الخـدمات الإستـشارية، خـدمات المعلومـات،           النقل الجوي، التع  : مثل

  .ضافة الى الخدمات المصرفيةبالإ
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جل الوفـاء    وعلى مر السنين تحسين خدماتها بإستخدام أساليب مختلفة لأ         البنوكوقد حاولت   

ستخدم مقيـاس جـودة الخـدمات    ت العملاء في الوقت المناسب ومن أول مره، وقد إ    التام بحاجا 

SERVQUAL           ها لتحديد   في تقييم خدمات المصارف، ونجحت الكثير منها في تطبيقه على خدمات

ئها من أجل تحسينه والإرتقاء به بالشكل الذي يـؤدي إلـى تحقيـق              نقاط القوة والضعف في أدا    

  .هداف تلك المصارفأ

  

  جودة الخدمات في المصارف: رابعاً

اتجهت أعداد متزايدة من المصارف في العالم نحو تطبيق جودة الخدمة بحيـث أصـبح              

لخدمة فـي  اهذا المفهوم يحظى بإهتمام كبير من قبل رجال المصارف مما يدل على أهمية جودة       

 من السابق وبالتـالي  بعد تفكيراًأ و حيث أصبح الزبون الآن أكثر وعياًمجال الخدمات المصرفية،  

( أصبح لا ينظر إلى تلقي الخدمة بل يهتم أيضا بمستوى إدارة الخدمة ومدى سرعة تقديمها إليه                 

في عدد  وتتمثل أهمية جودة الخدمة في مجال المصارف        ،  )317، م  2000، رمضان و محفوظ    

  .)57،2008خليفة،( بها وهي من الإعتبارات التي لابد الأخذ

مستوى الأداء في البنـوك أصـبح       طوير و تحسين الخدمات المصرفية و     إن الحاجة إلى ت     . أ 

  . من المداخل المناسبة لهذا الهدف ويعتبر مدخل جودة الخدمة، ضرورياًأمراً

 .تحسين الوضع التنافسي وزيادة الحصة السوقية للبنك  . ب 

 .تعزيز العلاقات مع الزبائن الحاليين والمتوقعين  .ج 

 العمل الجماعي لديهم الوظيفي لدى الموظفين وتنمية روح الفريق و ستوى الرضارفع م  .د 

 .مال بصورة صحيحة من المرة الأولىالقيام بالأع  . ه 

A
ll 

R
ig

ht
s 

R
es

er
ve

d 
- 

L
ib

ra
ry

 o
f 

U
ni

ve
rs

ity
 o

f 
Jo

rd
an

 -
 C

en
te

r 
 o

f 
T

he
si

s 
D

ep
os

it



 63

إن الزبون المستفيد من الخدمة على درجة عالية من الادراك والفهم والقدرة على التميـز                 . و 

ات الجودة التي يمكن أن تقدمها البنوك الأمر الذي يحتم ضرورة أخذ وجهة نظـره         لمستوي

 .اته واحتياجاته بأفضل صورة ممكنةعتبار والعمل على تلبية رغب الإفي

 مهما في التعرف على الأساليب التي يـتم         داء المصرفي أصبح أمراً   إن وضع المعايير للأ     . ز 

رتقـاء بالأسـاليب الحاليـة و    ها وتقييم الأساليب بهدف اكتشاف أساليب جديدة أو الإ     تطبيق

 .تطويرها مما يرفع من مستوى جودة الخدمة

ر لجودة الخدمات ورفـع الكفـاءة      التخفيض المستمر في التكلفة من خلال التحسين المستم         .ح 

 .نتاجية و الوصول الى مرحلة عدم ارتكاب الأخطاءالإ

ة جديدة للجودة تتوافق مع الأفكار المتطورة في مختلـف مجـالات الإدارة       تبنى استراتيجي   . ط 

 .يم النظرية للتطبيقالمفاهالحديثة التي أخضعت العديد من الأفكار و

  

فية إلا  وعلى الرغم من العوائد الكثيرة التي يجنيها من جراء تطبيق أنظمة جودة الخدمات المصر             

  .ر التكلفة قبل تطبيقها وبعدهالى عنصأنه ينبغي النظر بعين الإعتبار إ

  

  )59،2008خليفة،(ويمكن تقسيم تكاليف الجودة على النحو الآتي

وتشمل كافة الأنشطة الهادفة إلى منع وقوع الأخطاء قبل حدوثها كتكاليف           : تكاليف الوقاية   . أ 

  .دريب ونفقات أنظمة تخطيط الرقابةالت

لتفتيش وفحص الـنظم والإجـراءات      فة التكاليف المتعلقة با   وهي تشمل كا  : تكاليف القياس   . ب 

  .العمليات وذلك من أجل ضمان وصول الخدمة إلى الزبون بمستوى الجودة المطلوبةو
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 تخاذ الإجـراءات التـصحيحية لفـشل أداء        هي تلك التكاليف الناتجة عن إ      :ليف الفشل تكا  .ج 

بب تـدني جـودة   يتضمن ذلك حل شكاوى الزبائن بـس العمل الصحيح من المرة الأولى و     

 .مة المقدمة لهمالخد

  

وترتبط معظم تلك التكاليف بأنشطة الرقابة الداخلية وهذا ما سيتم التطـرق إليـه فـي                

  .المبحث التالي
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  لمبحث الثالثا

  العلاقة بين جودة الخدمات المصرفية والرقابة الداخلية

  

  تمهيد

  

ن ا في السعي لبلوغه لأ    ودة ومشاركته تبدأ جودة الخدمات بالتزام الإدارة العليا بهدف الج       

غرس جودة عالية للمنتج في إستراتيجية المنظمة، وكل نشاط من أنشطتها يشكل أساسـاً لبنـاء                

  .التنظيم الذي يتولى إدارة الجودة

ويختلف تطبيق وتقييم الجودة بالنسبة للمنتجات عنه في الخدمات لما تتميز به الخـدمات              

 ويحتـاج   ، وقياس رضا العميل مـن خلالهـا       من خصائص ومميزات تجعل من الصعب تقييمها      

ء ذي متطلبات خاصة يتناسب مع تطبيق       و نظام رقابة داخلية كف    ىالتطبيق الناجح لنظام الجودة إل    

هداف نظـام جـودة الخـدمات المـصرفية         أالنظم الادارية الحديثة ويوفر التأكيد المناسب بأن        

  .المخططة قد تحققت

  

  خلية لنظام الجودةق الرقابة الدامقومات تحقي: أولاً

  

ت المعاصرة والتي دفعهـا إلـى   آر الهيكلي في البيئة الاقتصادية التي تواجهه المنش يالتغي

تـأثير مباشـر علـى     كان له  ،تطبيق كثير من النظم والمفاهيم الإدارية الحديثة مثل نظم الجودة         

مج والأسـاليب    والبحث عن مجموعة مـن البـرا       ،ت لتقنياتها واستراتيجياتها  دراسة تلك المنشآ  
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 وتعمل علـى    ، الطمأنينة والأمان للإدارة العليا    تثبتوالوسائل الرقابية التي تحقق رقابة مناسبة و      

تحقيق التحسين المستمر، وهذا أدى إلى اتساع مسؤولية نظام الرقابة الداخلية نحو تحقيـق تلـك                

واكب ، لي الابتكار والإبداع النظم الحديثة واستلزم ذلك تطوير نظام الرقابة بحيث يتميز بالمرونة و          

 ـالتدقيق بيئة الأعمال الحديثة من خلال إطار يضم نظام الرقابة الداخلية وإدارة            دققالداخلي والم

 داخلي متطـور فـي ظـل        تدقيقالداخلي المؤهل تأهيلاً مناسباً والذي يؤدي دوره وفقاً لبرنامج          

  ).75،2009أحمد،( . جودة الخدماتتدقيقمعايير 

دى أهمية نظام جودة الخدمات، ممـا       تمع الدولي والمحلي لأ   ق إدراك المج  يتضح مما سب  

 حيـث أنهـا أكثـر    ،ت الإنتاجية والخدمية لتطبيق نظام جودة الخدماتآإلى اتجاه كثير من المنش  

، وهـذا   قتصادي والتكنولوجي واشتداد المنافسة   مع المشاكل التي فرضها التطور الإ     قدرة للتعامل   

همها وجود إطار منظم يساعد على التأكد من اجـراءات         أعتبارات  من الإ يتطلب توفير مجموعة    

نها تحقق أهداف المنشأة، وتقيـيم مـدى فاعليـة          أونظم وبرامج نظام جودة الخدمات قد نفذت و       

دارة العليا لجميـع العـاملين    التي وضعتها الإ  هداف نظم جودة الخدمات   أالاتصالات في توصيل    

عتمـاد  مدى سلامة المعلومات التي يتم الإ     ة، وتحديد   أبداخل المنش في جميع المستويات الوظيفية     

  ).75،2009أحمد،( .عليها في اتخاذ القرارات وتقييم الأداء

كيد المناسب في المجـالات     أويعد نظام الرقابة الداخلية مقياساً ومعياراً مقبولاً لتحقيق الت        

  :السابقة، كما سيتضح فيما يلي

  

  بةارتباط نظم الجودة بالرقا

ــة فــي   ــة متمثل ــة الداخلي ــذ بدايــة ظهورهــا بالرقاب ارتبطــت نظــم الجــودة من

  ):Silverman,1999,56:(وظيفتين
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ظة علـى توثيـق الاجـراءات       نشاء والمحاف إوهي تتضمن    :الفحص والإختبار : الوظيفة الأولى 

مـة قـد   و الخدأن المتطلبات المحددة للمنتج     أختبار تنفيذ الأنشطة لكي يتم التحقق من        الخاصة لإ 

  .ن عملية الإنتاج وتنفيذ الخدمات تمر بالتجهيزات والاختبارات المحددة مسبقاًأتحققت و

ن المنتجات النهائية والخـدمات  ألى التأكد من إوهي تهدف   :الرقابة على الجودة  : الوظيفة الثانية 

موضوعة، وتعمل على محاولة منع الأخطاء قبل حدوثها، وتعتمـد علـى            مطابقة للمواصفات ال  

  .داء في تقييم الأساليب الإحصائيةالأ

  

ن هناك علاقة وتأثيراً مباشراً ومتبادلاً بـين متطلبـات الجـودة            أوقد أشار البعض إلى     

هـم  أوأنهـا تعـد مـن    ) COSO(وعناصر ومكونات الرقابة الداخلية المحددة في تقرير لجنـة         

لرقابة والمحاسبة بكندا علـى     هداف الرقابة الداخلية، واتفق معهد ا     أالمتطلبات الضرورية لتحقيق    

نه يجب التـزاوج بيـنهم   أطار عمل الرقابة الداخلية وإن متطلبات الجودة متداخلة ضمنياً ضمن  أ

  ).Ridley,1997,45-46.(ليقوم كل منها بتحسين الآخر

 الأول  :وأكد البعض الآخر على أن التطوير الشامل لثقافة الجودة يقوم علـى محـورين             

لمـستمر، والثـاني   ساسية للجودة والتحسين ا  ي للجودة، ويتضمن المفاهيم الأ    ريتعلق بالإطار الفك  

طار التطبيقي خلق   ويأتي في مقدمة عناصر الإ    . للجودةطار التطبيقي والتنفيذي    يتعلق بتطوير الإ  

يـة  أداء العمليات والتعرف على      على توفير المعلومات الضرورية لأ     نظام واضح للرقابة يساعد   

ويمكـن  ). 195،1999محمـود، (ت المناسب والعمل على تجنبها في المستقبل     انحرافات في الوق  

  .على مستويات تطبيق للجودةأنه في ضوء نظام الرقابة تتحقق أخرى أالقول بصورة 

عداد نظام الجـودة سـواء لتطبيـق        إنه في نفس الوقت الذي يتم فيه        أخرون  آكما ذكر   

 التدقيق الـداخلي نه يجب تصميم وظيفة     إف) Reengineering(استراتيجية الجودة أو إعادة الهندسة      
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ضافة إلـى تـشجيع مـشاركة     خلال نظام الرقابة الداخلية بالإووظيفة تأكيد الجودة التي تنفذ من 

العاملين بدرجة مناسبة في فرق العمـل، والتقيـيم الـذاتي لتحقيـق التطبيـق النـاجح لنظـام               

  ).Sisaye,1999,37-39.(الجودة

  

  :نأول ومما سبق يمكن الق

  .تطبيق نظام الجودة له تأثير مباشر على زيادة الطلب على الرقابة الداخلية -

 .وجود علاقة متداخلة ومترابطة بين نظام الرقابة الداخلية ونظام الجودة -

نظام الرقابة الداخلية وسيله شاملة لتقييم نظام الجودة ويستلزم مجموعة من المتطلبـات              -

 .مطابقة وتحقيق التحسين المستمراللتمكنه من اكتشاف الحالات غير 

 

  ابة الداخلية لتحقيق نظام الجودةمتطلبات تطوير الرق: ثانياً

ن نظم  أن توفر التأكيد المناسب من      أة و أن تحقق قيمة مضافة للمنش    أتستطيع الرقابة الداخلية    

 ن الأهداف المخططة قد تحققت ويستلزم ذلك توفير مجموعـة مـن           أوبرامج الجودة قد نفذت و    

  :المتطلبات يمكن تقسيمها إلى ما يلي

نظام الرقابة الداخلية لأغراض الجودة يهـدف إلـى         : متطلبات خاصة بتصميم نظام الرقابة       . أ

 والتأكد من الثقة في المعلومات الماليـة المتعلقـة          ،مليات نظام الجودة  تحقيق فاعلية وكفاءة ع   

نـه يجـب    إ، ومن ثـم ف    لجودةظام ا بأنشطة الجودة ومدى التطابق والامتثال لقواعد ومعايير ن       

 :تطوير نظـام الرقابـة الداخليـة لأغـراض الجـودة بحيـث يتـضمن الجوانـب التاليـة             

)Richard,1999,223-225.( 
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  :اتساع نطاق الرقابة الداخلية . 1

يجب اتساع نطاق الرقابة الداخلية لأغراض الجودة على أساس المفهوم الشامل الـذي تـم               

والذي يتضمن وجود بيئة رقابية تمتد إلى التحقق مـن سـلامة           ) COSO(تحديده في تقرير لجنة     

، والتأكد من مدى كفايـة المعلومـات والمهـارات    ملين لمعايير ومبادئ نظام الجودة    وامتثال العا 

تحديد واضح للـسلطات    والمطلوبة لتنفيذ أنشطة الجودة والتي تم تحديدها من قبل الإدارة العليا،            

ن يـتم   أعة على الأنشطة اللازمة لتنفيذ نظام الجودة للخـدمات، و         والمسؤوليات والواجبات موز  

تفويض السلطة بالطريقة التي تؤدي إلى تشجيع الأفراد والعمل بروح الفريـق، وتحديـد خطـر     

 تتناسب مع المتغيرات في بيئة العمـل ومعرفـة          ،الأعمال بجميع أنواعه وتقييمه بصوره واقعيه     

ه مع الأخذ في الاعتبار كلفة تحقيق ذلـك، كمـا يجـب أن              الوسائل التي تمكن من السيطرة علي     

يتضمن نطاق الرقابة وجود سياسة للموارد البشرية تقوم على أساس التدريب والتعليم والترقيـة              

  )Richard,Cynthia,1994,223-225.(والمكافآت

ر ومن ثم اتسعت أهداف نظام الرقابة الداخلية في ظل تطبيق نظام الجودة فأصـبحت لا تقتـص                

على ملاحظة ومراقبة الحالات الساكنة والتأكد من تطـابق القواعـد والـسياسات وإجـراءات               

العمليات والأنشطة مع ما هو مخطط بل تهدف إلى التحسين المستمر وتطوير أنشطة وعمليـات               

  .المنشاة بما يحقق رضا العميل

  

  :أنشطة الرقابة الداخلية.2

مجموعـة مـن الأنـشطة    " الجودة بأنهـا  أنشطة الرقابة في نظام   ) ISO(عرفت منظمة   

المنطقية التي تحدد العمل الذي يجب أن يتم وكيفية أدائه وتحديد المسؤول عن تفويض الـسلطة                
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والمسؤولية ونوعية المستندات والسجلات الذي يجـب أن ينفـذ مـن خلالهـا نظـام الجـودة                  

)ISO,2000,2(.  

نها موزعة علـى جميـع      إسبية والإدارية بل    أنشطة الرقابة الداخلية لا تنحصر في الرقابة المحا       

 مراحل نظام الجـودة الـشاملة علـى النحـو          ي لتغط )COSO(المستويات الوظيفية وفقاً لتقرير     

  )237،2005علام،:(التالي

    يتم في هذه المرحلة تحديد أهداف جـودة العمليـات المـراد            : مرحلة تخطيط نظام الجودة

ئها بما يحقق رغبات العميل وتغطي هـذه المرحلـة   تحقيقها وتحديد المواصفات اللازمة لأدا  

الرقابة المستقبلية أو المبكرة وهي تتضمن الرقابة على تنظيم الموارد والمصادر، ويجب أن             

 .تنفذ في الوقت المناسب

     يتم تنفيذ الأنشطة والعمليات اللازمة لأداء الخدمة وفقـاً         : مرحلة الرقابة على تنفيذ الجودة

بق تحديدها وتوصيفها وتنفذ في هذه المرحلة الرقابـة علـى العمليـات             لنظام الجودة كما س   

 فصل الوظائف، تحديد حـق الـسلطة       :بواسطة المشتركين في العملية وتضم أنشطة الرقابة      

والموافقة على تنفيذ العمليات، المقارنات والتسويات، ثم يتم أداء الرقابة الأوليـة بواسـطة              

طبيعية الير  غالتحقق من البنود    : هم، وتضم أنشطة الرقابة    يمثل نالمشرفين على العملية أو م    

 وتهدف الرقابـة    ،وتحليل الحالات الشاذة والاستثنائية والتحقق من استيفاء المستندات الأولية        

 ).ISO 9004-2,1999,p3.(في هذه المرحلة إلى التأكد من تنفيذ الأداء الصحيح

شرافية حيث يتم قيـاس جـودة الأداء لقيـاس           الداخليون بتنفيذ الرقابة الإ    دققونثم يقوم الم  

مدى تطوير الخدمات المقدمة للعملاء، معدل شكاوى العملاء، معدل         : التحسين المستمر مثل  

 بالمعـايير   فقد العملاء، معلومات عن الحصة السوقية، ثم يتم مقارنة جـودة الأداء الفعلـي             

A
ll 

R
ig

ht
s 

R
es

er
ve

d 
- 

L
ib

ra
ry

 o
f 

U
ni

ve
rs

ity
 o

f 
Jo

rd
an

 -
 C

en
te

r 
 o

f 
T

he
si

s 
D

ep
os

it



 71

 ونقاط الضعف وإعـداد التقريـر       نحرافاتتقييم النتائج وتحديد الإ   و،  المخططة لنظام الجودة  

  .عن هذه الجوانب

 توفر الرقابة بالتغذيـة المرتجعـة   : مرحلة تحسين الجودة)Feed Back Control (  بيانـات

ومعلومات عن الجوانب اللازمة للتغيير وتصحيح أداء العمليات التي تعرقل تحـسين نظـم              

 .تحقيق الأهدافلبحث سبل تحسينها والجودة، حتى يتم متابعتها 

نه يستلزم لنجاح تطبيق نظام الجودة وجود قاعدة عريضة من أنشطة         اومما سبق يمكن القول     

 .تتـضمن العمليـات اليوميـة    والرقابة الداخلية تغطي جميع مراحل تطبيق نظـام الجـودة      

  )79،2009احمد،(

 :متطلبات خاصة بتنفيذ نظام الرقابة الداخلية  . ب

عمل علـى  ي لنظام الجودة تدقيق داخلي ض الجودة وجود    يتطلب تنفيذ نظام الرقابة الداخلية لأغرا     

،  الجـودة  ضمن كفاية أساليبها وإجراءاتها لتحقيق أهداف نظـام       يإرساء قواعد الرقابة الداخلية و    

، لأنشطة التي تؤثر في نظام الجودة      متطور لتقييم أداء ا    تدقيق داخلي ويستلزم ذلك وجود برنامج     

نحرافـات،  هداف المخططة للنظام، وتحديـد الإ حقيق الأعن مدى ت معلومات ويساعد على توفير 

الإدارية واتخاذ الإجراءات اللازمة لتخفيض الخطر، وتقييم النتائج، وتقديم التوصيات للمستويات           

وجود التدقيق الداخلي لتـدقيق مـدى       العليا، ومن ثم يستلزم تنفيذ نظام الرقابة لأغراض الجودة          

  .)81،2009احمد،. (تدقيق العمليات، والتدقيق العرضي للجودةالتطابق، والكفاية، والالتزام، و
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  الفصل الثالث

  

  الإطار العملي للدراسة واختبار الفرضيات
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  مقدمة

  

ين عناصر الرقابة الداخليـة     بتبين من المبحث الثالث من الفصل السابق ان هناك علاقة           

ة في وظيفتين وهمـا الفحـص والاختبـار         وجودة الخدمات المصرفية منذ بداية ظهورها متمثل      

والثانية الرقابة على الجودة، حيث يتم من خلال الوظيفة الأولى توثيق الإجراءات للتحقق من ان               

المتطلبات المحددة قد تحققت، أما الوظيفة الثانية وهي الرقابة فتهدف إلى التأكـد مـن مطابقـة                 

ار وجود هذه العلاقة وطبيعتها من وجهـة        الخدمة للمواصفات، ومن خلال هذا الفصل سيتم اختب       

نظر مسؤولي الرقابة ورؤساء الأقسام والمدراء في البنك العربي نظراً لما يتمتعون به من خبره               

  :في هذا المجال، ومن خلال المباحث التالية

  

  .توصيف المعلومات العامة وأسئلة الاستبانة: المبحث الأول

  .توصيف المعلومات العامة: أولاً  

  .توصيف أسئلة الاستبانة حسب المحاور: انياًث  

  

  . اختبار الفرضيات ومناقشة النتائج: المبحث الثاني
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  لمبحث الأولا

  المعلومات العامة واسئلة الاستبانةتوصيف 

  

  توصيف المعلومات العامة: أولاً

 مأقـسا يتكون مجتمع الدراسة من العاملين في البنك العربي من مسؤولي رقابة ورؤساء             
وباستخدام المعادلة الاحصائية التي تـم ذكرهـا فـي          اللجوء إلى أسلوب المعاينة،     وتم  ومدراء،  

، وبناء على ما سبق تم اعتماد النتيجة الـسابقة كحـد            )27.9(وكانت النتيجة هي    الفصل الأول،   
عـدم  استبانات ل ) 10(مجتمع الدراسة وتم استبعاد     على  استبانة  ) 85( للعينة حيث تم توزيع      أدنى

استبانة، وقبل اخضاعها للتحليل تم اختبـار       ) 75(لاستبانات المستردة   استكمال بياناتها فبلغ عدد ا    
) One Sample Kolmogorov-Smirnov(مدى تنفيذ هذه العينة لمجتمع الدراسة، فاستخدم اختبـار  

وية اكبر من    العينة تمثل التوزيع الطبيعي للمجتمع، حيث كانت المعن         بيانات نأواظهرت النتائج ب  
  .يبين توصيف المعلومات العامة للعينة)  3  (، والجدول رقم 0.05

  

  )3(جدول رقم 

  توصيف المعلومات العامة للعينة

  %النسبة   التكرار  التصنيف  المتغير
  3,73  55  ذكر
  الجنس  7,26  20  انثى

  100  75  المجموع
  3,33  25   سنة30- 20
  0,28  21   سنة40- 31
  7,30  23   سنة50- 41

  8و0  6   سنة50اكثر من 
  العمر

  100  75  المجموع
  46.7  35  مسؤول رقابة
  16.0  12  رئيس قسم
  21.3  16  مساعد مدير

  16.0  12  مدير
  المسمى الوظيفي

  100  75  المجموع
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  %النسبة   التكرار  التصنيف  المتغير
  1.3  1  الثانوية العامة فما دون

  13.3  10  الدبلوم المتوسط
  70.7  53  البكالوريوس

  14.7  11  الدراسات العليا
  المؤهل العلمي

  100  75  المجموع
  32.0  24  محاسبة

  13.3  10  مالية ومصرفية
  28.0  21  إدارة أعمال

  26.7  20  أخرى
  التخصص

  100  75  المجموع

  93.3  70  لا يوجد
CMA 5  6.7  
CPA -  -  

JCPA -  -  
  -  -  اذكرهاأخرى

  الشهادات المهنية

  100  75  المجموع
  18.7  14   سنوات5اقل من 

  18.7  14   سنوات10- 5من 
  21.3  16   سنة15- 11من 

  41.3  31   سنة15اكثر من 
 سنوات الخبرة

  100  75  المجموع

  

  :ونلاحظ من الجدول السابق ما يلي
 ثلاثـة   نلاحظ من الجدول اعلاه ان نسبة تعيين الذكور في البنك العربي تبلغ تقريباً            : الجنس . 1

اضعاف نسبة تعيين الاناث، وهذا يعود الى سياسة البنك الداخلية في التركيز علـى تعيـين                
الذكور لاستغلالهم اطول فترة ممكنة في العمل اليومي، حيث ان هنـاك وظـائف تطلـب                

 .التأخير الى ما بعد اوقات الدوام الرسمي لفترة طويلة نسبياً

هي متقاربة، وهذه هي    ) 50-20(فئة العمرية ما بين      نلاحظ ان نسبة الموظفين في ال      :العمر . 2
الفئة العمرية الشابة التي يحرص البنك دائماً على تعيينها، ويؤكد ذلك ان اقـل نـسبة هـي       

سنة، وهي متدنية جداً، ويتم الابقاء على هذه النسبة نظـراً لخبرتهـا             ) 50(للاعمار فوق ال  
 .هاالمصرفية الطويلة، والتي لا يمكن الاستغناء عن

حيث تم التركيز علـيهم اعتمـاداً       % 46.7بلغت نسبة مسؤولي الرقابة     : المسمى الوظيفي    . 3
% 16 فكانت نـسبتهم     الأقسامعلى خبراتهم الواسعة في مجال الرقابة الداخلية، أما رؤساء          

، أمـا المـدراء فبلغـت        وتعتبر الفئة الثانية من حيث التكرار      %21.3ومساعد مدير بنسبة    
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لاحظ ان الاعتماد في اختيار العينة كان على فئـة المـسؤولين ورؤسـاء              ، ون %16النسبة  
الاقسام، ومساعدي المدراء، والمدراء وذلك لان هذه الفئة على علم تام بسياسات واجراءات             

 .البنك من حيث الرقابة الداخلية وجودة الخدمات الصرفية

باً الذين تزيد خبـراتهم عـن   فقط وهم غال% 1.3بلغت نسبة الثانوية العامة   : المؤهل العلمي  . 4
 سنة، حيث يعتمد البنك حالياً سياسة التركيز على تعيين حملة الشهادات الجامعية، أمـا               20

، وهـذا   %14.7 الدراسات العليـا     وأخيراً،  %70.7والبكالوريوس  % 13.3الدبلوم فنسبته   
س فمـا   يؤكد على السياسة التي سبق الحديث عنها بخصوص تعيين حملة درجة البكالوريو           

 .فوق

مـصرفية  المالية و أما تخصص العلوم ال   ،  %32محاسبة  ال تخصصبلغت نسبة   : التخصص . 5
، وهنـا نلاحـظ ان      %26.7 تخصصات أخـرى     وأخيراً،  %28 عمالالاإدارة  و،  13.3%

التركيز على تعيين تخصصات كلية الاقتصاد والعلوم الإدارية لعلاقتها المباشرة مع العمـل             
 .المصرفي

 5 لا يحملون شهادات مهنيـة، وان        75 موظف من أصل     70نلاحظ ان   : يةالشهادات المهن  . 6
 .CMA وهي شهادة موظفين فقط هم الذين يحملون شهادات مهنية

، أمـا   %18.7 سـنوات    5خبرتهم عن   تقل   بلغت نسبة موظفي البنك الذين    : سنوات الخبرة  . 7
ي الخبرة من   ، ونسبة ذو  %18.7)  سنوات 10-5(نسبة الموظفين الذين تتراوح خبرتهم من       

 سـنة،  15 نلاحظ اكبر نسبة هي للذين تزيد خبرتهم عـن    ، وأخيراً %21.3)  سنة 11-15(
  .، وهذا يدل على اعتماد البنك على ذوي الخبرات الطويلة%41.3حيث بلغت 

  

  توصيف اسئلة الاستبانة حسب المحاور: ثانياً
عينة على كل سـؤال     الخماسي لقياس إجابات أفراد ال    ) ليكرت(استخدمت الباحثة مقياس    

  :، والذي يبين وزن كل درجةمن أسئلة الاستبانة حسب النموذج التالي
  

  )4(جدول رقم 
  مقياس ليكرت الخماسي

  
  غير موافق بشدة  غير موافق  محايد  موافق  موافق بشدة

5  4  3  2  1  
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 3 اقل مـن     أما إذا كانت    يكون التأييد بنسبة عالية،    3وبالتالي فإذا كان الوسط الحسابي اكبر من        
،وسيتم توصيف الأسـئلة حـسب محـاور الاسـتبانة الرئيـسية      فان نسبة التأييد تكون منخفضة    

  .وتفرعاتها
  

  محور بيئة الرقابة. 1

  )5(جدول رقم 
  التوصيف الإحصائي لمحور بيئة الرقابة

الوسط   الأسئلة  ت
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 977, 3,666 الهيكل التنظيمي واضح ومرن في المصرف 1

 921, 4,040 توجد قواعد مكتوبة تحدد واجبات ومسؤوليات الأقسام والموظفين في المصرف 2

 1,031 3,533 يوجد تطابق بين الوظائف الفعلية ووضعها في الهيكل التنظيمي 3

 872, 3,680 يساعد الهيكل التنظيمي على تحقيق الأهداف المطلوبة من الموظفين 4

 1,026 3,800 يل بطاقة الوصف الوظيفي لوظائفهميعرف الموظفين تفاص 5

 1,079 3,413 يتم استشارة وحدة الرقابة الداخلية عند إجراء أي تعديل على الهيكل التنظيمي 6

 983, 3,373 تتولى لجنة التعيينات توفير الأشخاص المؤهلين للقيام بمهام المصرف 7

 1,107 2,520 اداً على مقياس الكفاءةيضع المصرف أنظمة الرواتب على أسس عادلة اعتم 8

 843, 3,666 تهتم الإدارة العليا بالتقارير الصادرة عن الرقابة الداخلية 9

10 
يقوم مجلس الإدارة بإجراء مراجعة دورية لاستراتيجيات العمل والسياسات العامة          

 للمصرف
3,680 ,808 

 800, 3,853 ات كافة الأفراد في المصرف الرقابة من مسؤولياعتبارتقوم الإدارة بإرساء مبدأ  11

12 
يقوم مجلس الإدارة بإجراء مراجعة دورية لمدى ملاءمة إسـتراتيجية المـصرف            

 والخدمات المقدمة للعملاء
3,760 ,819 

13 
يقوم مجلس الإدارة بالتأكد من إتخاذ الخطوات الضرورية لتحديد وقياس ومراقبـة            

 الخدمات المقدمة للعملاء
3,800 ,636 

14 
تحقق الإدارة نجاحات عالية في تطوير السياسات والعمليات المتعلقة بتحديد وقياس           

 ومراقبة الخدمات المقدمة للعملاء
3,720 ,780 

15 
تقوم الإدارة باطلاع كافة الموظفين على أدوارهم في إطار عمليات الرقابة الداخلية            

 بطريقة واضحة ومكتوبة
3,440 ,933 

16 
تعزيز المعايير المثلى للنزاهة والأخـلاق فـي إجـراءات التعامـل           تقوم الإدارة ب  

 878, 3,773  .الداخلية والخارجية

 0.6220 3.601  متوسط التوصيف الاحصائي لمحور بيئة الرقابة   *
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سؤال رقـم   النلاحظ من الجدول المتعلق بمحور بيئة الرقابة ان اقل نسبة وسط حسابي تعود إلى               

 الرواتب اعتماداً على الكفاءة وهـذا مؤشـر علـى عـدم رضـا               مةبوضع انظ ، والمتعلق   )8(

) 2( أما أعلى وسط حسابي كانت للسؤال رقم         ،)1,107(حيث بلغ الانحراف المعياري     الموظفين،

قواعد مكتوبة تحدد واجبات ومسؤوليات الاقسام وهذا دليل على تركيـز           حيث يؤكد على وجود     

وهذا يـدل   ،)921(وبلغ الانحراف المعياري له     ،توبالإدارة على توزيع المهام بشكل واضح ومك      

ويلاحظ بان جميع الأسئلة وسطها الحـسابي فـوق   على اجماع كبير حول هذا الاجراء الرقابي،      

، والانحـراف   )3.61(سط المتوسطات لهـذا المحـور       ، وان متو  )8(فيما عدا السؤال رقم     ) 3(

الاجابـات متمركـزة حـول الوسـط        وهذا يعني ان جميع     ) 0.6220(المعياري للعينة ككل هو     

  .الحسابي، ومنطقية لا يوجد فيها تباين

  

  محور عملية تقييم المخاطر. 2

  

لتأييد الأكبـر كانـت     نلاحظ من الجدول المتعلق بمحور عملية تقييم المخاطر ان نسبة ا          

والمتعلق بتحديد كافة المخاطر التي يتعرض لها المصرف، أما بقيـة الأسـئلة             ) 1(للسؤال رقم   

، وهـذا مؤشـر علـى اهتمـام     )3.946 – 3.653(فكانت إجاباتها متقاربة فهي تتراوح ما بين       

، اما الانحـراف    )3.86(المصرف بمحور تقييم المخاطر، وبلغ متوسط المتوسطات لهذا المحور          

، حيث كـان اعلـى      المعياري فنسبته قليلة جداً، وهذا دليل على عدم تباين الاجابات ومصداقيتها          

الخاص بدور اجراءات الرقابة الداخلية في الحـد مـن مـستوى            ) ،862(ياري يبلغ   انحراف مع 

  .المخاطر
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  )6(جدول رقم 

  التوصيف الإحصائي لمحور عملية تقييم المخاطر

الوسط   الأسئلة  ت
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 820, 4,053  تقوم الإدارة بتحديد كافة المخاطر التي يمكن أن يتعرض لها المصرف 1

 733, 3,946 تقوم الإدارة بتصنيف كافة المخاطر من ناحية تأثيرها على العمل المصرفي 2

3 
تقوم الإدارة بتحديد المخاطر التي يمكن السيطرة عليها والمخاطر التي لا 

 710, 3,853  يمكن السيطرة عليها

 715, 3,880 تأخذ عملية تقييم المخاطر بالإعتبار مبدأ الكلفة والمنفعة 4
 794, 3,826 تتم عملية تقييم المخاطر بشكل متواصل من قبل التدقيق الداخلي 5

6 
تتم عملية تقييم المخاطر إنطلاقاً من خطوط العمل الدنيا صعوداً إلى 

 الأنشطة العامة
3,733 ,759 

 862, 3,653  تضع الإدارة إجراءات بشكل سريع لمواجهة الأخطاء 7
 735, 3,840 يد مستوى المخاطر المقبول بالمصرفتساهم الرقابة الداخلية في تحد 8
 667, 3,986 هناك دور كبير لإجراءات الرقابة الداخلية في الحد من مستوى المخاطر 9

10 
تقوم الإدارة بمراجعة دورية لمدى ملاءمة إستراتيجية المصرف وحدود 

 المخاطر
3,813 ,710 

 0.567 3.86  خاطرمتوسط التوصيف الاحصائي لمحور عملية تقييم الم  *

  

   الرقابةأنشطةمحور . 3

تضمن هذا المحور الانشطة والاجراءات الرقابية التي تعتبر ترجمـة لمتطلبـات بـاقي            

عناصر الرقابة الداخلية الأخرى والمرتبطة بتحديد المسؤوليات والصلاحيات وإجراءات الرقابـة        

  .نتائج هذا المحوريبين )  7  (التقييم المستمرة والجدول رقم المادية ووسائل 
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  )7(جدول رقم 

  الرقابةانشطة التوصيف الإحصائي لمحور 

الوسط   الأسئلة  ت
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 724, 3,960 تساهم التقارير الدورية المقدمة للإدارة في نجاح إجراءات الرقابة 1

2 
حسين إجراءات تساهم عملية توزيع الصلاحيات على المستويات الإدارة المختلفة في ت

 769, 3,496  الرقابة الداخلية

 703, 3,786 يتوفر ضوابط التحكم والسيطرة التي  تمنع الوصول إلى الموجودات الملموسة 3

4 
تساهم جهود الإدارة في التقيد بمعايير معينة مثل التركز الائتماني وغيرها في تحسين 

 إجراءات الرقابة الداخلية
3,826 ,723 

5 
 السقوف والتفويضات الخاصة بها المحددة من قبل الإدارة إلى تحسين تؤدي إدارة

 إجراءات الرقابة الداخلية
3,893 ,708 

6 
تساهم إجراءات حل المشاكل المفاجئة سواء ما يتعلق بالإبلاغ أو سرعة التدخل في 

 تحسين إجراءات الرقابة الداخلية
3,906 ,903 

 827, 3,866 مهام وعدم إيكال مهام متعارضة لموظف واحدتحرص الإدارة على تطبيق مبدأ فصل ال 7

 691, 3,853  تستخدم الشكاوى كأداة رقابية  8

 868, 4,053  يوجد صندوق للشكاوى في المصرف ودوائره  9

 916, 3,586  تهتم الإدارة بمعالجة الشكاوى بموضوعية ونزاهة  10

 0.557 3.868  متوسط التوصيف الاحصائي لمحور انشطة الرقابة  *

  

المتعلق بوجود  ) 9(نلاحظ من الجدول الخاص بأنشطة الرقابة ان هناك إجماع على السؤال رقم             
 وبلغ الانحراف المعيـاري لهـذا       صندوق شكاوى في المصرف، حيث كانت نسبته هي الأعلى،        

 -3.586( أما بقية النسب متقاربة حيث تـراوح الوسـط الحـسابي مـا بـين         ،)،868(السؤال  
والمتعلق باهتمام الادارة في معالجـة الـشكاوي   ) ،916(ان اعلى انحراف معياري     وك ،)3.960

 وهذا مؤشر على ثبات المصرف في اعتماد سياسة خاصة متعلقة بأنـشطة             بموضوعية ونزاهة، 
، وكان اقل وسط حسابي المرتبط بتوزيع الصلاحيات على المستويات الإدارية المختلفـة،             الرقابة
، اما الانحراف المعياري فنسبته قليلة، وكما فـي  )3.868( لهذا المحور وسط المتوسطات وبلغ مت 

  .الجداول السابقة، وهذا يعزز ثبات ومصداقية الاستبانة
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  محور المعلومات والاتصال. 4

  )8(جدول رقم 

  المعلومات والاتصالالتوصيف الإحصائي لمحور 

الوسط   الأسئلة  ت
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

1 
ة معلومات داخلية ومالية وتشغيلية كافية تساهم في تحسين أداء يتوفر أنظم

 إجراءات الرقابة الداخلية
4,000 ,838 

2 
تشمل أنظمة الرقابة وجود خطة طوارئ لضمان سير العمل وتقليل احتمالات 

 787, 4,120  تعطل الأجهزة والأنظمة الإلكترونية

3 
والمسؤوليات من خلال نظام تحقق الإدارة نجاحات في تأكيد وضوح الصلاحيات 

 إتصال فعال
3,906 ,738 

4  
يتوفر قنوات إتصال فعالة تضمن فهم كافة الموظفين للسياسات والإجراءات 

 753, 3,800  المتعلقة بنظام الرقابة

 696, 4,026  النظام المالي المستخدم في المصرف محكم ودقيق  5

6  
الدخول إلى النظام وإجراء يوجد نظام أمن لعدم اختراق الأنظمة المحوسبة و

 715, 4,120  التعديلات

 783, 3,813  مجموعة السجلات والدفاتر المستخدمة كاملة وملائمة  7

 795, 3,960  يتم العمل من خلال توفر مجموعة أنظمة ذات تعليمات واضحة ومكتوبة  8

 897, 3,373  يوجد مجال للاجتهاد الشخصي عند تنفيذ الأنظمة والتعليمات المعمول بها  9

 722, 3,933  يستخدم التوثيق الورقي إلى جانب الاعمال المحوسبة  10

 696, 4,306  تستخدم أرقام سرية للدخول إلى برامج العمل المحوسبة  11

 0.539 3.940  متوسط التوصيف الاحصائي لمحور المعلومات والاتصال  * 
  

تتمتـع  ) 11،6،5،2،1(لأسئلة رقم   نلاحظ من الجدول المتعلق بمحور المعلومات والاتصال ان ا        
، وهذا مؤشر على ارتفاع نـسبة اهتمـام         4ية حيث يرتفع الوسط الحسابي عن       ة عال يبأهمية نسب 

الإدارة بمحور المعلومات والاتصال وضبط الأنظمة من خلال استخدام رموز سـرية وأنظمـة              
ما الانحراف المعيـاري    ، ا )3.94(تمنع الاختراق للمعلومات، وبلغ الوسط الحسابي لهذا المحور         

، وكـان اعلـى انحـراف    فهو قليل ويؤكد تمركز الاجابات حول الوسط الحسابي لهذا المحـور        
والخاص بوجود مجال للاجتهـاد الشخـصي عنـد تنفيـذ الانظمـة             ) 9(معياري للسؤال رقم    

  .والتعليمات المعمول بها
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  متابعة عناصر الرقابة. 5

قيس أساليب الإشراف والمتابعة على بقية عناصـر  تطرق هذا المحور إلى الأسئلة التي ت        
  .يوضح هذه النتائج) 9  (لمتبعة في البنك، والجدول رقم الرقابة الداخلية ا

  
  )9(جدول رقم 

  التوصيف الإحصائي لمحور عناصر الرقابة

الوسط   الأسئلة  ت
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 585, 4,146  زء من الواجبات اليومية للمصرفيتم التعامل مع نشاطات نظام الرقابة الداخلية كج  1

 706, 3,986  التدخل الفوري يتناسب مع أي تغيير مفاجئ في البيئة الداخلية أو الخارجية للمصرف  2

 744, 3,986  تساهم استقلالية المدقق الداخلي عن الإدارة التنفيذية في تحسين إجراءات الرقابة الداخلية  3

4  
ل التدقيق الداخلي ورقابة المخاطر والإلتزام بكامل صلاحية الوصول يتمتع العاملون في مجا

 684, 4,066  إلى كافة السجلات والوثائق الخاصة بكافة أعمال المصرف

 727, 3,893  يتمتع العاملون في أجهزة المتابعة بالتأهيل العلمي والخبرة بشكل جيد  5

 609, 3,920  لاليةيتمتع العاملون في مجال التدقيق والرقابة بالاستق  6

7  
في إطار عمليات التدقيق الداخلي يتم إبلاغ المستوى الإداري المعني وفي الوقت المناسب 

 936, 3,973  عن أية ثغرات أو مشكلات في نظام الرقابة الداخلية

8  
يتلاءم نظام الرقابة الداخلية المستخدم مع طبيعة المخاطر التي يمكن أن يتعرض لها 

 689, 3,893  المصرف

9  
تتولى لجنة التدقيق في المصرف مراجعة تقارير المدقق الداخلي والخارجي حول نتائج 

 675, 3,946  فحص الرقابة الداخلية

 827, 3,866  تستخدم نتائج تقارير الأداء بشكل أساسي لتوقيع العقوبات  10

 885, 3,800  تساهم تقارير الأداء في معالجة جوانب القصور وتطوير العمل  11

 1,027 3,586  تؤخذ تقارير الأداء بعين الإعتبار عند إجراء التنقلات بين العاملين  12
 863, 3,773  توجد أسس لتقييم الأداء المؤسسي على مستوى المصرف  13
 0.543 3.910  متوسط التوصيف الاحصائي لمحور عناصر الرقابة  *

 وهذا مؤشر ايجابي علـى    3.5ن  ة تزيد ع  نلاحظ من الجدول ان جميع المتوسطات الحسابي      حيث  

م الإدارة اهتمام الإدارة بمتابعة عناصر الرقابة وان هناك تأييد وإجماع من الموظفين على اهتمـا      

يرتبط بـدور  ) 4(، والسؤال رقم )1(بمتابعة عناصر الرقابة، ويتضح ذلك من خلال السؤال رقم       
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والمتعلـق  ) 12(تبط بالسؤال رقـم  التدقيق الداخلي في هذا المجال، أما اقل وسط حسابي فهو ير         

بدور تقارير الأداء لتحديد اجراءات التنقلات بين العاملين في البنك، وبلغ متوسط الحسابات لهذا              

، ويتضح ايضاً ان أكثر عناصر الرقابة الداخلية التزامـاً بهـا هـو عنـصر                )3.910(المحور  

ييم المخاطر ويلـي ذلـك أنـشطة        المعلومات والاتصالات، ثم وسائل الإشراف والمتابعة، ثم تق       

الداخلية، واخيراً ببيئة الرقابة، والانحراف المعياري كما هو في المحاور السابقة ضـئيل             الرقابة  

  .ويكاد لا يذكر، مؤكداً بذلك على ثبات الاستبانة

  

   جودة الخدمةأبعاد. 6

وز  سـؤال يتجـا    22تضمنة  نلاحظ ان معظم المتوسطات الحسابية للجداول الخمسة الم       

 حيث ان هناك إجماع على جميـع        Servqual، وهذا دليل على مصداقية نموذج الـ        4نسبة الـ   

العناصر الملموسة، الاعتماديـة، سـرعة الاسـتجابة، الأمـان،     : محاور المقياس المذكور وهي  

والاهتمام، لانها تتشابه مع المعايير المعتمدة في البنك العربي، وقد بلغ أعلى وسط حسابي لبعـد                

، ثم بعد الاعتمادية بوسـط      )4.106(، ثم بعد العناصر الملموسة بوسط حسابي        )4.113(مان  الا

، واخيراً بعـد الاهتمـام بوسـط        )4.066(، وسرعة الاستجابة بوسط حسابي      )4.071(حسابي  

والمتعلق بسلوك العاملين الـذي  ) 4.173(، وكان أعلى وسط حسابي ضمن بعد الامان         )4.021(

أما أعلى وسط ضمن العناصر الملموسة فهو يرتبط بتمتع العـاملين           . قة بالبنك يشعر العملاء بالث  

، أما أعلى وسـط حـسابي ضـمن بعـد     )4.0213(بالنظافة وحسن الهندام والمظهر، حيث بلغ  

الالتزام بتنفيذ الاعمال في الاوقات المحددة، والاهتمام بمـشاكل         : الاعتمادية ارتبط بسؤالين هما   

لكليهما، أما بعد سـرعة     ) 4.133(ى استفساراتهم، حيث بلغ الوسط الحسابي       العملاء والاجابة عل  

الاستجابة فكان الاستعداد الدائم لمساعدة العملاء هو السؤال الذي حصل على أعلى وسط حسابي              
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، وبالبنسة لمحور اهتمام العاملين بالعملاء اهتماماً شخصياً هو السؤال الـذي            )4.213(حيث بلغ   

، اما بخصوص الانحرافات المعياريـة فهـي   )4.080(ط حسابي حيث بلغ     أعلى وس  حصل على 

 ، Servqualمتقاربة في جميع المحاور، ونسبتها متدنية، وهذا دليل علـى مـصداقية نمـوذج ال             

 جودة الخدمات في القطاع المصرفي، حيث يلاحظ مـن خـلال   ونجاح تطبيقه على اختبار كفاءة 

والذي يتعلق بـالمرافق والـصالات الملائمـة        ) ،963(الجداول ان اعلى انحراف معياري هو       

  .والجذابة

  )10(جدول رقم 

  لعناصر الملموسةلبعد االتوصيف الإحصائي 

 الانحراف المعياري الوسط الحسابي  الأسئلة  ت
 765, 4,146  توافر تجهيزات ومعدات وأجهزة تقنية متطورة  1
 963, 3,866  المرافق والصالات ملائمة وصحية وجذابة  2
 576, 4,213  تمتع العاملون بالنظافة وحسن الهندام والمظهر  3
 657, 4,200  مناسبة المظهر العام للبنك لنوعية وطبيعة الخدمات  4
 594، 4.106  متوسط التوصيف الاحصائي لبعد العناصر الملموسة  *

  

  )11(جدول رقم 

  ماديةلبعد الاعتالتوصيف الإحصائي 

الوسط   الأسئلة  ت
 الحسابي

حراف الان
 المعياري

 643, 4,133  الإلتزام بتنفيذ الأعمال في الأوقات المحددة  1
 622, 4,133  الاهتمام بمشاكل العملاء والإجابة عن استفساراتهم  2
 774, 4,093  الحرص على تقديم الخدمة بشكل صحيح من أول مره  3
 836, 3,946  تقديم الخدمة في المواعيد التي تم تحديدها  4
 883, 4,053  نظمة التوثيق والسجلات الدقيقةتوافر أ  5
،668 4,072  متوسط التوصيف الاحصائي لبعد الاعتمادية  *  
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  )12(جدول رقم 
   سرعة الاستجابةبعدالتوصيف الإحصائي ل

الوسط   الأسئلة  ت
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 795, 3,960  إعلام العملاء بدقة عن موعد تقديم الخدمة  1
 735, 4,000  مة بشكل فوريتقديم الخد  2
 740, 4,213  الاستعداد الدائم لمساعدة العملاء  3
 756, 4,093  عدم إنشغال العاملين عن تلبية الطلبات الفورية للعملاء   4
،685 4,066  متوسط التوصيف الاحصائي لبعد سرعة الاستجابة  *   

  

  )13(جدول رقم 
   الامانبعدالتوصيف الإحصائي ل

ط الوس  الأسئلة  ت
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 794, 4,173  سلوك العاملين يشعر العملاء بالثقة   1
 787, 4,120  شعور العملاء بالأمان في التعامل مع العاملين  2
 814, 4,106  تمتع العاملين بالأحاسيس الإنسانية واللباقة  3
 803, 4,053  توافر المعرفة الكافية للإجابة على أسئلة العملاء  4
،722 4,113  متوسط التوصيف الاحصائي لبعد الامان  *  

  

  )14(جدول رقم 
   الاهتماملبعدالتوصيف الإحصائي 

الوسط   الأسئلة  ت
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 766, 4,080  إهتمام العاملين بالعملاء اهتماماً شخصياً  1
 830, 3,986  ملاءمة ساعات العمل لجميع العملاء  2
 771, 4,000   القدرة على منح الإهتمام الشخصي بالعملاءإمتلاك العاملين  3
 770, 4,026  وضع المصلحة العليا للعملاء نُصب العين  4
 779, 4,013  العلم والدراية باحتياجات العملاء  5
،688 4,021  متوسط التوصيف الاحصائي لبعد الاهتمام  *  
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  المبحث الثاني

   الفرضيات ومناقشة النتائجاختبار

  

  ختبار الفرضيات إ:أولاً

 والمتعـدد لاختبـار      البـسيط  الخطـي م معامل ارتباط بيرسون والانحـدار       اتم استخد 

  :، تمت اضافة الفرضية العدمية بالإضافة إلى الفرضيات الاساسية للدراسة وكما يليياتالفرض

  

  الفرضية الرئيسية

H0 :  ودة الخدمات المصرفية   توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين عناصر الرقابة الداخلية وج         لا

  .المطبقة في البنك العربي

Ha :         توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين عناصر الرقابة الداخلية وجودة الخـدمات المـصرفية

  .المطبقة في البنك العربي

  )15(جدول رقم 

  نتائج اختبار الفرضية الرئيسية للدراسة

F ةالمحسوب  F الجدولية  SIG F نتيجة الفرضية العدمية  r R2 

  0.708  0.841  رفض  0.000  2.21  33.412
  

 الجدول الـسابق إن     فيالتحليل   ونجد من مطالعتنا لنتائج      نحدار المتعدد الإختبار  إستخدام  لقد تم إ  

الفرضـية العدميـة    نرفض  ننا  فإلذا    من قيمتها الجدولية،   كبرأ) 33.412= ة  المحسوب F (قيمة  

)H0 (البديلة  نقبل الفرضية و)Ha.(  
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علاقة ذات دلالة إحصائية بين عناصر الرقابة الداخليـة وجـودة الخـدمات             توجد   :يعنيوهذا  

  .المصرفية المطبقة في البنك العربي

من المتغيـرات   % 70نجد ان    R2ومن خلال معامل التحديد     ) 0.841(حيث بلغ معامل الارتباط     

رقابـة الداخليـة    التي تطرأ على جودة الخدمات المصرفية يمكن تفسيرها من خلال عناصـر ال            

  .الخمسة

  

   :1الفرضية 

H0:    جودة الخدمات المصرفية في     و علاقة ذات دلالة إحصائية بين بيئة الرقابة الداخلية        لا توجد

  .البنك العربي

Ha :  جودة الخدمات المـصرفية فـي    و علاقة ذات دلالة إحصائية بين بيئة الرقابة الداخلية       توجد

  .البنك العربي

  )16(جدول رقم 

  قة بين بيئة الرقابة وجودة الخدمات المصرفيةالعلا

Tالمحسوبة   Tالجدولية   SIG T نتيجة الفرضية العدمية  r R2 

  0.546  0.739  رفض  0.000  1.9925  9.368
  

ن نتائج الحاسوب في الجدول الـسابق إ ونجد من مطالعتنا ل   نحدار البسيط   الإ أظهرت نتائج اختبار  

تقبل الفرضية  :  لقاعدة القرار ن قيمتها الجدولية، وتبعاًمكبر أ)   9.368= ة المحسوب T(قيمة 

)H0 (قل من القيمة الجدولية والقيمة المعنوية    حسوبة أ قيمة الم الذا كانت   إ)SIG (  0.05اكبر مـن 

 والقيمـة المعنويـة     إذا كانت القيمة المحسوبة أكبر من القيمة الجدولية،       ) H0 (فرضيةونرفض ال 
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)SIG (لفرضية البديلة   انقبل  ،  0.05قل من   أ)Ha(    علاقـة ذات دلالـة    توجـد   أنـه   ، وهذا يعني

  .جودة الخدمات المصرفية في البنك العربي وإحصائية بين بيئة الرقابة الداخلية

مـن  % 55ومن خلال معامل التحديـد نجـد ان         ) 0.739(حيث بلغ معامل الارتباط ليبرسون      

  .ى التغييرات في بيئة الرقابة الداخليةالمتغيرات في جودة الخدمات المصرفية يمكن ان يرجع إل

  

   :2الفرضية 

H0:    علاقة ذات دلالة إحصائية بين نوعية المخاطر المرتبطة بالأنشطة وجودة الخدمات           لا توجد

 .المصرفية في البنك العربي

Ha:   علاقة ذات دلالة إحصائية بين نوعية المخاطر المرتبطة بالأنشطة وجودة الخـدمات             توجد

 .ي البنك العربيالمصرفية ف

  )17(جدول رقم 

  العلاقة بين تحليل المخاطر وجودة الخدمات المصرفية

Tالمحسوبة   Tالجدولية   SIG T نتيجة الفرضية العدمية  r R2 

  0.50  0.707  رفض  0.000  1.96  8.551
  

نتائج الحاسوب في الجدول الـسابق أن  ونجد من مطالعتنا ل   نحدار البسيط   الإ أظهرت نتائج اختبار  

، وهذا )Ha(الفرضية البديلة نقبل وعليه من قيمتها الجدولية، كبر أ) 8.551= ة المحسوب T(قيمة 

علاقة ذات دلالة إحصائية بين نوعية المخـاطر المرتبطـة بالأنـشطة وجـودة              توجد  أنه  يعني  

 .الخدمات المصرفية في البنك العربي

من التغيرات في جودة    % 50ى ان   ، ويشير معامل التحديد إل    )0.707(حيث بلغ الوسط الحسابي     

  .الخدمات المصرفية يمكن ان يرجع إلى التغييرات المرتبطة بتحليل المخاطر
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   :3  الفرضية

H0:    علاقة ذات دلالة إحصائية بين أنشطة الرقابة الداخلية وجودة الخدمات المـصرفية           لا توجد 

 .في البنك العربي

Ha:   في   الرقابة الداخلية وجودة الخدمات المصرفية     علاقة ذات دلالة إحصائية بين أنشطة      توجد

  .البنك العربي

  )18(جدول رقم 

  العلاقة بين أنشطة الرقابة الداخلية وجودة الخدمات المصرفية

Tالمحسوبة   Tالجدولية   SIG T نتيجة الفرضية العدمية  r R2 

  0.461  0.679  رفض  0.000  1.96  7.895
  

=  المحـسوبة    T( في الجدول الـسابق أن قيمـة         ار البسيط نتائج تحليل الانحد  نجد من مطالعتنا ل   

علاقة ذات دلالة إحـصائية بـين       توجد  أنه  كبر من قيمتها الجدولية، وهذا يعني        أ  وهي )7.895

  .في البنك العربي  وجودة الخدمات المصرفيةوالاتصالاتأنظمة المعلومات 

من التغيرات التـي    % 46 أي ان ) 0.461( يساوي   R2وان  ) 0.679(حيث بلغ معامل الارتباط     

  .تطرأ على جودة الخدمات المصرفية يرجع إلى التغيرات في أنشطة الرقابة الداخلية

  

   :4الفرضية 

H0:    وجـودة الخـدمات     والاتصالاتعلاقة ذات دلالة إحصائية بين أنظمة المعلومات         لا توجد 

  .يفي البنك العرب المصرفية

Ha:   وجـودة الخـدمات   والاتـصالات نظمة المعلومـات  علاقة ذات دلالة إحصائية بين أ     توجد 

  .يفي البنك العرب المصرفية
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  )19(جدول رقم 

  العلاقة بين نظم المعلومات والاتصالات وجودة الخدمات المصرفية

Tالمحسوبة   Tالجدولية   SIG T نتيجة الفرضية العدمية  r R2 

  0.611  0782  رفض  0.000  1.96  10.706
  

 0.05 وهو اصـغر مـن       0,000نوية هو    تجد ان مستوى المع    بسيطتحليل الانحدار ال  من خلال   

وبالتالي يمكن القول بانه توجد علاقة بين أنظمة المعلومـات والاتـصالات وجـودة الخـدمات                

وهـو  ،  )0.782(والاتصالات وجودة الخدمات المصرفية حيث بلغ معامل الارتبـاط بيرسـون            

من التغييرات فـي جـودة الخـدمات    % 61 ، كما ان معامل التحديد يشير إلى ان      )1(قريب من   

  .المصرفية ترجع إلى التغييرات التي تحصل على أنظمة المعلومات والاتصال

  

   :5الفرضية 

H0:  وجودة الإشراف والمتابعة لعناصر الرقابة الداخلية      علاقة ذات دلالة إحصائية بين        لا توجد

  .في البنك العربي الخدمات المصرفية

Ha:   وجـودة  الإشراف والمتابعة لعناصر الرقابة الداخليـة      دلالة إحصائية بين    علاقة ذات    توجد

  .في البنك العربي الخدمات المصرفية

  )20(جدول رقم 

  العلاقة بين الإشراف والمتابعة وجودة الخدمات المصرفية

Tالمحسوبة   Tالجدولية   SIG T نتيجة الفرضية العدمية  r R2 

  0.584  0.764  رفض  0.000  1.96  10.121
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، اي ان   )0.05(وهي اقل مـن     ) 0.000(صائية  ويلاحظ من الجدول السابق ان قيمة الدلالة الاح       

 عند مستوى معنوية اقل من      هناك علاقة بين الاشراف والمتابعة وبين جودة الخدمات المصرفية        

  )0,764(، حيث بلغ معامل الارتباط  مما له دلالة جيدة0,05

  

   :6الفرضية 

H0:     ذات دلالة إحصائية بين عناصر الرقابة الداخلية والعناصر الملموسة لأبعاد           لا توجد علاقة

  في البنك العربيجودة الخدمة 

Ha:               توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين عناصر الرقابة الداخلية والعناصر الملموسـة لأبعـاد 

  في البنك العربيجودة الخدمة 

  )21(جدول رقم 

  لية والعناصر الملموسة لجودة الخدمةالعلاقة بين عناصر الرقابة الداخ

Fالمحسوبة   Fالجدولية   SIG F نتيجة الفرضية العدمية  r R2 

  0.271  0.521  رفض  0.000  1.96  5.21
  

 إلى وجود ارتباط بين عناصر الرقابة الداخليـة والعناصـر            البسيط تشير نتائج معادلة الانحدار   

، وان  )0.521(بي، حيث بلغ معامل الارتباط      الملموسة لجودة الخدمات المصرفية في البنك العر      

من التغيـرات فـي العناصـر       % 27، وان   )0.05(أي اقل من    ) 0.000(مستوى المعنوية هو    

  .الملموسة لجودة الخدمة يمكن ارجاع سببها إلى إلى التغييرات في عناصر الرقابة
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   :7الفرضية 

H0:      بة الداخلية وأبعاد الإعتماديـة لجـودة    لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين عناصر الرقا

  .في البنك العربيالخدمة 

Ha:                توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين عناصر الرقابة الداخلية وأبعـاد الإعتماديـة لجـودة 

  .في البنك العربيالخدمة 

  )22(رقم جدول 

  العلاقة بين عناصر الرقابة الداخلية وابعاد الاعتمادية لجودة الخدمة

Tبة المحسو  Tالجدولية   SIG T نتيجة الفرضية العدمية  r R2 

  0.538  0734  رفض  0.000  1.96  9.226
  

ونجد من مطالعتنا لنتائج الحاسوب في الجدول الـسابق ان     الانحدار البسيط    أظهرت نتائج اختبار  

تقبـل   :  القـرار  لقاعدة قيمتها الجدولية، وتبعاً     مناكبر    وهي )  9.226= المحسوبة  T(قيمة 

اكبـر  ) SIG( ة اقل من القيمة الجدولية والقيمة المعنوية        اذا كانت قيمة المحسوب   ) H0(رضية  الف

والقيمـة  . اذا كانت قيمة المحسوبية اكبر من القيمة الجدولية       ) H0 (لفرضيةونرفض ا  0.05من  

ن بـي ) 0.734( نجد ان معامـل الارتبـاط        ومن النتائج السابقة  ،  0.05اقل من   ) SIG(المعنوية  

مـن  % 53 يفـسر   R2 الرقابة الداخلية وابعاد الاعتمادية لجودة الخدمة في البنـك وان  عناصر

    .التغيرات التي تطرأ على ابعاد الاعتمادية ويعزى سببها إلى عناصر الرقابة الداخلية

  

   :8الفرضية 

H0:            ة  لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين عناصر الرقابة الداخلية وأبعاد سـرعة الإسـتجاب

  .في البنك العربيلجودة الخدمة 
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Ha:              توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين عناصر الرقابة الداخلية وأبعاد سرعة الإستجابة لجودة 

  .في البنك العربيالخدمة 

  )23(جدول رقم 

  العلاقة بين الرقابة الداخلية وابعاد سرعة الاستجابة لجودة الخدمة

Tالمحسوبة   Tالجدولية   SIG T  الفرضية العدميةنتيجة  r R2 

  0.544  0.738  رفض  0.000  1.96  9.341
  

اظهر ملخص النتائج السابقة إلى وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين عناصر الرقابة الداخليـة               

، وان معامل التحديد يـشير إلـى ان    )0,000 (وابعاد سرعة الاستجابة حيث كان مستوى الدلالة      

  .ابة ترجع إلى التغيرات في عناصر الرقابة الداخليةمن التغيرات في سرعة الاستج% 54

 

   :9الفرضية 

H0:             لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين عناصر الرقابة الداخلية وأبعاد الأمان لجودة الخدمة 

 .في البنك العربي

Ha:               توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين عناصر الرقابة الداخلية وأبعاد الأمان لجودة الخدمـة 

  .في البنك العربي

  

  )24(جدول رقم 

  العلاقة بين الرقابة الداخلية وابعاد الامان لجودة الخدمة

Tالمحسوبة   Tالجدولية   SIG T نتيجة الفرضية العدمية  r R2 

  0.615  0.784  رفض  0.000  1.96  10.802
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 الـسابق ان  ونجد من مطالعتنا لنتائج الحاسوب في الجدول   الانحدار البسيط    أظهرت نتائج اختبار  

توجد علاقـة ذات    من قيمتها الجدولية، وهذا يعني      اكبر  وهي  )   10.802= المحسوبة  T(قيمة 

 اذ ان   .في البنك العربي  دلالة إحصائية بين عناصر الرقابة الداخلية وأبعاد الأمان لجودة الخدمة           

 إلـى   من التغيرات في ابعـاد الامـان يرجـع        % 61وان  ) 0.784(معامل ارتباط بيرسون بلغ     

 .التغيرات في عناصر الرقابة الداخلية

  

   :10الفرضية 

H0:            لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين عناصر الرقابة الداخلية وأبعـاد الاهتمـام بجـودة 

 .في البنك العربيالخدمة 

Ha:              توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين عناصر الرقابة الداخلية وأبعاد الاهتمام بجودة الخدمة 

  .البنك العربيفي 

  )25(جدول رقم 

  العلاقة بين الرقابة الداخلية وابعاد الاهتمام لجودة الخدمة

Tالمحسوبة   Tالجدولية   SIG T نتيجة الفرضية العدمية  r R2 

  0.517  0.719  رفض  0.000  1.96  8.847
  

الاهتمـام  تظهر النتائج السابقة انه توجد علاقة ذات دلالة احصائية بين عناصر الرقابة وابعـاد               

، وبلغ معامـل الارتبـاط   )0.05(وهي اقل من ) 0.000( مستوى الدلالة   بجودة الخدمة حيث بلغ   

 ).1(وهو قريب من ) 0.719(
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   النتائجمناقشة: ثانياً 

  

  .والاتي مناقشة هذه النتائجمن خلال العرض السابق نجد قبول الفرضيات جميعاً 

  قابة الداخلية بعناصرها المختلفـة وبـين جـودة         يلاحظ الارتباط بين الر   : الفرضية الرئيسية

الخدمات المصرفية، ومما يعزز هذه النتيجة الاجراءات المتبعة في البنك، حيث يتم مراجعة             

الرقابة الداخلية بضوابطها المختلفة من قبل المدقق الداخلي والمدقق الخارجي مـره واحـده    

رير السنوي للبنك تقريراً حـول مـدى      التقتضمين  على الاقل سنوياً، ويتولى مجلس الادارة       

كفاية انظمة الضبط والرقابة الداخلية على الابلاغ المالي، ويتضمن التقريـر العديـد مـن               

  :الفقرات من أهمها

فقرة توضح مسؤولية الادارة التنفيذية عن وضع انظمة الرقابة الداخلية علـى الابـلاغ               . 1

  .المالي في البنك، والمحافظة على تلك الانظمة

رة حول اطار العمل الذي قامت الادارة التنفيذية باستخدامه لتقييم فاعلية انظمة الرقابة             فق . 2

 .الداخلية

الافصاح عن اي مواطن ضعف في انظمة الرقابة الداخليـة التـي تعتبـر ذات قيمـة                  . 3

 .جوهرية

  

               ،بينت النتائج وجود علاقة ما بين بيئة الرقابة الداخلية وما بين جودة الخـدمات المـصرفية 

وكما هو معروف ان بيئة الرقابة الداخلية تتاثر بفلسفة الادارة واسلوبها في العمل، بالاضافة              

الى القيم الاخلاقية السائدة ومتغيرات فرعية اخرى ومن الطبيعي ان تـؤثر فلـسفة الادارة               

واسلوبها في العمل على جودة الخدمات المصرفية، ومن واقع خبرة الباحثة في هذا المجـال      
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 العمل باستخدام الاسلوب المركزي في الادارة للفروع قد         طبيعةغيرات التي حصلت في     والت

 .اثر على جودة الخدمات المصرفية، وخاصة فيما يتعلق بسرعة الاستجابة والاعتمادية

              اظهرت النتائج العلاقة الواضحة بين تحليل المخاطر وبين جودة الخدمات المصرفية حيـث

طار مجموعة متباينة من المخاطر المصرفية، وذلـك بتوظيـف          يعمل البنك العربي ضمن ا    

انظمة ادارية تحاكي افضل الممارسات السائدة فـي البنـوك الدوليـة الرائـدة، وتتـصف                

ممارسات ادارة المخاطر في البنك العربي بالتطور المستمر من اجل الاستفادة من الخبـرة              

ف من ادارة المخاطر في البنك العربي هو        وبالتالي فان الهد  . الناتجة العملية والبحث العلمي   

التأكد من ان هذه المخاطر لا تتعدى الاطار العام الذي تم تحديده مـسبقاً وان اجهـزة ادارة         

المخاطر في البنك تشمل العديد من الجهات منها مجلس الادارة، والمدير العام ،ولجنة ادارة              

العـام، ورؤسـاء    م، ومـدير الخزينـة      ، والمدير المالي العا   الموجودات والمطلوبات العليا  

مجموعات العمل، ورئيس مجموعة ادارة لمخاطر، ومدير ادارة التدقيق الداخلي، ورؤسـاء            

النشاطات المساندة، ومديري المناطق، ومنظومة اللجان المختلفة في مختلـف المـستويات            

 .الادارية

  :ةيستخدم البنك منهجية لادارة المخاطر تعتمد على النقاط التاليو

التاكد من وجود السياسات واجراءات العمل اللازمة لادارة فاعلة لجميع عوامل المخاطرة             . 1

  .التي يواجهها البنك

العمل على نشر الوعي واشكال المعرفة المختلفة المتعلقة باحدى اسـاليب وادوات هـذه                . 2

 .العوامل بين جميع المستويات الادارية في البنك

زمة لتطبيق السياسات والاجـراءات الخاصـة بـادارة         العمل على تطوير المنهجيات اللا     . 3

 .عوامل المخاطرة
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العمل على تطوير الادوات والنماذج الاحـصائية والرياضـية اللازمـة لادارة عوامـل               . 4

 .المخاطر

قياس حجم الخسائر المتوقعة المرتبطة بعوامل المخاطرة ومقارنتها مع الحـدود المعتمـدة     . 5

 .لذلك

      ما بين انشطة الرقابة وبين جودة الخدمات المـصرفية، ومـن           اظهرت النتائج وجود علاقة

خلال ملاحظة الاسئلة المتعلقة بهذا المحور اي بانشطة الرقابة نجد انها تـرتبط بتوزيـع               

المسؤوليات والصلاحيات واجراءات الرقابة على الاصول، وتحديد التفـويض المناسـب           

ومـن خـلال   .  التقـارير الدوريـة  كذلك الاجراءات التي ترتبط بمعالجة الشكاوى وتقديم    

مراجعة التقرير السنوي للبنك العربي نلاحظ اهتمام البنك بالانشطة السابقة ضمن قواعـد             

 .الحوكمة

                اظهرت النتائج وجود علاقة ما بين نظم المعلومات والتصالات وما بين جـودة الخـدمات

اح، حيث يعتمد فـي ذلـك       المصرفية، وتعود هذه العلاقة الى اهتمام البنك بالشفافية والافص        

على المعايير الدولية للتقارير المالية، وعلى تعليمات البنك المركـزي الاردنـي الـسارية               

 والتـشريعات ذات العلاقـة، حيـث يلتـزم البنـك            النافذلصادرة بمقتضى قانون البنوك     او

 والمـودعين، والبنـوك     نبالمحافظة على خطوط اتصال مع السلطات الرقابية والمـساهمي        

خرى، والجمهور بشكل عام، ومن هذه الخطوط الاجتماعات الدورية بين الادارة التنفيذية            الا

في البنك والمستثمرين والمساهمين وتقديم ملخص دوري للمساهمين والمحللين في الـسوق            

المالي والصحفيين المختصين في القطاع المالي من قبل الادارة التنفيذية العليا وبشكل خاص             

 والمدير المالي، بالاضافة الى توفير المعلومات الواردة فـي التقريـر الـسنوي       المدير العام 

للبنك او تقاريرة الربعية او في المحاضرات التي تعدها الادارة التنفيذية، وذلك مـن خـلال             
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وظيفة علاقات المستثمرين، وعلى الموقع الالكتروني للبنك بشكل محدث وباللغتين العربيـة            

 .والانجليزية

 النتائج وجود علاقة بين الاشراف والمتابعة وجودة الخدمات المصرفية، وهذه تعتبر            اظهرت 

ايضاً من النتائج الطبيعية حيث يتولى جهاز التدقيق الداخلي مراجعة عمليات الابلاغ المالي             

في البنك والتاكد من مدى الامتثال لسياسات البنك الداخلية والمعايير والاجـراءات الدوليـة              

ن والتعليمات ذات العلاقة، كما تتولى لجنـة التـدقيق الـداخلي مراجعـة القـضايا         والقواني

المحاسبية ذات الاثر الجوهري على البيانات المالية ومراجعـة انظمـة الـضبط والرقابـة            

 .الداخلية في البنك

     اظهرت النتائج وجود علاقة بين الرقابة الداخلية والعناصر الملموسة لابعاد جـودة الخدمـة

يسعى البنك العربي الى تحقيق حالة نموذجية من التوازن بين اهدافـه الاسـتراتيجية              حيث  

ومسؤولياته الاجتماعية، وينهج على نحو مستدام تطوير الوسائل التي يمكـن مـن خلالهـا            

تحقيق اهدافه واهمها تحقيق الجودة في تقديم الخدمة سواء كانت تلك الوسـائل اجهـزة او                 

اص، ويقوم البنك بوضع معايير يقيس من خلالها المظهـر العـام            معدات او مباني او اشخ    

 .للبنك والعاملين فيه، ومدى ملائمتها مع طبيعة الخدمات التي يتم تقديمها

 

              اظهرت النتائج وجود علاقة مابين عناصر الرقابة وابعاد الاعتمادية التي ترتبط بتنفيذ العمل

ء، والحرص على تقديم الخدمة من اول مـره         في الاوقات المحددة والاهتمام بمشاكل العملا     

بشكل صحيح، ان وجود هذه العلاقة مسألة طبيعية، وبالاخص مع الوضع التنافسي للبنـك،              

حيث يتمتع البنك العربي بوضع تنافسي مميز في البلدان التي يعمل بها، ومن اهم العوامـل                

وهذا الكلام ينطبـق    .  الخدمة الاساسية لهذا الوضع هو الالتزام بعناصر الاعتمادية في تقديم        
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ايضاً على العلاقة ما بين عناصر الرقابة الداخلية وسرعة الاستجابة او الامان والاهتمـام،              

 78حيث يعد البنك العربي من المؤسسات الاكثر اماناً في العالم العربي ، حيث اثبت طوال                

 نحوهم ونحو جميع الاطـراف      عاماً بانه الملاذ الامن لودائع عملائه، اذ انه اوفى بالتزاماته         

الاخرى في اصعب الظروف وبدون تاخير، كما ان خدمات البنك العربي ومنتجاته تـشتمل              

مة متكاملة من الخدمات المصرفية والمالية مما يلبي احتياجات عملائـه الماليـة             وعلى منظ 

وان البنك العربي يتمتع بتصنيف ائتماني مميز مـن قبـل ابـرز شـركات               . بشكل متكامل 

 )WWW.Arabbank.jo (:التصنيف العالمية التالية

A- - Fitch 

A3 - Moody's 

A- - Standard & poor's  
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   والتوصياتالاستنتاجات
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   والتوصياتالاستنتاجات

  

  الاستنتاجات: أولاً

 يمكـن    الباحثة الى مجموعـة مـن الاسـتنتاجات        من خلال الدراسة النظرية والعملية توصلت     

  :تلخيصها بالاتي

 الانهيارات للـشركات    ساهمتتطور مفهوم الرقابة الداخلية من خلال مراحل متعددة، و         . 1

في الدول المتقدمة الى تطور هذا المفهوم وتطور اهدافه وعناصـره، وحـدد المعيـار               

عناصـر ومقومـات الرقابـة    ) 315(ومعيار التدقيق الدولي رقـم  ) 78(الامريكي رقم   

بيئة الرقابة، المعلومات والاتصال، انشطة الرقابة، تحليـل        : سة عناصر هي  الداخلية بخم 

  .المخاطر، الاشراف والسيطرة

تعددت ابعاد قياس جودة الخدمات بشكلٍ عام والخدمات المصرفية بشكلٍ خاص، ومـن              . 2

 .Servqualاهم المقاييس المستخدمة في قياس الجودة نموذج الـ 

تباط بين نظام الجودة منذ بدايـة ظهورهـا بالرقابـة           اثبتت الدراسات النظرية وجود ار     . 3

وظيفة الفحص والاختبار، ووظيفـة الرقابـة       : ين هما ت رئيسي ظيفتينالداخلية من خلال و   

 .على الجودة

يتطلب تطوير الرقابة الداخلية لتحقيق الجودة توفير متطلبات خاصـة بتـصميم نظـام               . 4

 .رقابة الداخليةالرقابة الداخلية، ومتطلبات خاصة بتنفيذ نظام ال

اظهرت نتائج الدراسة العملية وجود علاقة ذات دلالة احصائية بـين جميـع عناصـر                . 5

الرقابة الداخلية المتمثلة ببيئة الرقابة، ونوعية المخـاطر، وانـشطة الرقابـة الداخليـة،         

 .وانظمة المعلومات والاتصال، والاشراف، والمتابعة مع ابعاد جودة الخدمات المصرفية
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تائج الدراسة العملية وجود علاقة ذات دلالة احصائية بين ابعاد جودة الخدمـة             اظهرت ن  . 6

المصرفية المتمثلة بالعناصر الملموسة، والاعتمادية، وسـرعة الاسـتجابة، والامـان،           

 .والاهتمام وبين عناصر الرقابة الداخلية

ت البنـك هـو عنـصر المعلومـا    زامـاً بهـا فـي    من اكثر محاور الرقابة الداخلية الت    . 7

والاتصالات، يلي ذلك الاشراف والمتابعة، وتقييم المخاطر، ثم انشطة الرقابة الداخليـة،            

 .وأخيراً بيئة الرقابة الداخلية

بها هو بعد الامان، ثم بعد العناصر الملموسة،        اكثر ابعاد جودة الخدمة المصرفية التزاماً        . 8

 .مامثم بعد الاعتمادية، يلي ذلك سرعة الاستجابة، وأخيراً الاهت

  

  التوصيات: ثانياً

  :في ضوء النتائج السابقة تتقدم الباحثة بالتوصيات والمقترحات التالية

لضمان جودة العمل في البنوك لابد من تعزيز اجراءات الرقابة الداخلية معتمـدين فـي                . 1

ذلك على المداخل الحديثة في تقييم هذه الاجراءات من خلال تحليل المخاطر المرتبطـة              

ضرورة هذا المدخل مع تزايد استخدام التكنولوجيا لتغطيـة كافـة انـشطة             بها، وتظهر   

  .البنك

تعزيز كفاءة الموظفين وادراكهم للمفاهيم الحديثة للرقابة والجودة من خـلال الـدورات              . 2

التدريبية التي يتم تنظيمها بالتعاون مع بعض المراكز الاستـشارية، والتركيـز بـشكل              

A .لشخصيةاساسي على الابعاد السلوكية وا
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بالاعـداد  رفـده   الرقابة الداخلية من خـلال      تقييم  تعزيز دور جهاز التدقيق الداخلي في        . 3

الكافية والمؤهلة للقيام بمهامه التي يتطلب اعادة صياغتها حسب المعايير الدولية للتدقيق            

 .الداخلي

 ـالاهتمام باسلوب الادارة المركزي او اللامركـزي، وتحديـد المـسؤوليات وت            . 4 ويض ف

حيات حسب الاسلوب المستخدم بالشكل الذي يضمن عدم تـاخير تقـديم الخدمـة              الصلا

 .وبالتالي رفع جودة الخدمة المقدمة

لتقليل نسبة دوران الموظفين في البنك لابد من اهتمام لجنة الانتقـاء والمكافـات بـسلم                 . 5

 .الاجور وتحديد معايير للمكافات التي يتم توزيعها

التوظيف من الضروري ايجاد توصيف لمؤهلات      عمليات   مجالات المحسوبية في     قليللت . 6

الاشخاص الذين يشغلون كل وظيفة من حيث الشهادة، او الخبرة، او السمات الشخصية،             

وان يتم اعتماد ذلك التوصيف ضمن ادارات شؤون الموظفين عنـد تحديـد اجـراءات               

 .التعيين

ار، وتطوير خدماته، وعـلاج  من المهم ان يقوم البنك العربي بتقييم جودة خدماته باستمر      . 7

اي عيوب او خلل قد يظهر اثناء تقديم تلك الخدمات، وذلك للمحافظـة علـى العمـلاء                 

 .وصولاً لمبدأ الاحتفاظ بالعميل كعميل دائم

اهمية اجراء دراسات وابحاث اخرى تتناول موضوع الرقابة والجودة، ويمكن ان تكـون     . 8

  .ك لاهمية هذا الموضوعت وذلآو لعدة منشأدراسة مقارنة لعدة بنوك 
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  المصادر والمراجع
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  المصادر والمراجع 

  

  المصادر العربية: أولاً

  

  :الكتب

إصدارات المعايير الدولية لممارسة أعمال التدقيق والتأكيد       " الاتحاد الدولي للمحاسبين،     . 1

ين، المكتبة الوطنية،   ، ترجمة المجمع العربي للمحاسبين القانوني     "وقواعد أخلاقيات المهنة  

 .2007عمان، 

 .2009، "الجودة الشاملة وتحقيق الرقابة في البنوك التجارية"احمد، محمد سمير،  . 2

، دار وائـل    "مدخل الى التدقق من الناحية النظريـة والعمليـة        "التميمي، هادي عباس،     . 3

 .2004 الاردن، –للنشر، الطبعة الثانية، عمان 

 الاردن، –، الطبعة الثالثة، دار وائل للنشر، عمـان         "تدقيقمدخل الى ال  "التميمي، هادي،    . 4

2006 . 

 .1999، مطابع جامعة الموصل، العراق، "الرقابة المالية"الجوهر، كريمة علي كاظم،  . 5

، مصر، الطبعة الأولى، دار البيان للطباعة       "تسويق الخدمات المصرفية  "الحداد، عوض،    . 6

 .1999، ، عمانوالنشر

، الجـزء الاول، ديـوان      "النظم المحاسبية "القيسي، خالد ياسين،    الحسون، عادل محمد و    . 7

 .1991الرقابة المالية، بغداد، 
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شرح معايير المراجعـة الدوليـة    ،"موسوعة معايير المراجعة"حماد، طارق عبد العال،      . 8

 .2007، الدار الجامعية، الإسكندرية،تخطيط وأداء عملية المراجعة: والأمريكية والعربية

، "شركات قطاع عام وخـاص ومـصارف      : حوكمة الشركات " عبد العال،    حماد، طارق  . 9

 .2008الدار الجامعية، القاهرة، 

، عمـان، الطبعـة   "الجودة في المنظمات الحديثـة   " الدرادكة، مامون والشبلي، طارق،     .10

 .2001الأولى، دارصفاء للنشر والتوزيع، 

التقـدم والحكمـة وفلـسفة      : ةإدارة الجـود  " دوبينز، لويد وماسون، كلير كراوفورد،      .11

، الجمعية المصرية لنشر المعرفـة      "ترجمة حسين عبد الواحد، مراجعة احمد الجمل      ،  "ديمنج

 .1994والثقافة العالمية، 

تدقيق الحسابات فـي ضـوء معـايير التـدقيق الدوليـة        "الذنيبات، علي عبد القادر،     . 12

  .2006 الأردنية، الأردن، ، الجامعة"نظرية وتطبيق: والأنظمة والقوانين المحلية

نظريـة  : تدقيق الحسابات في ضوء معايير التدقيق الدولية"الذنيبات، علي عبد القادر،    . 13

 .2009 الجامعة الارنية،،"وتطبيق

، "9000دليل عملي لتطبيق إدارة الجـودة الايـزو         "السلطي، مامون والياس، سهيلا،     . 14

 .1999 دار الفكر المعاصر للنشر، دمشق،

، الـدار   المراجعة المتقدمة في بيئة الأعمـال المعاصـرة       السيد، حسين عبيد شحاته،     . 15

  .2007الجامعية، الإسكندرية، 

، مؤسسة شباب الجامعـة،     "مبادئ واسس المراجعة علماً وعملاً    "الصحن، عبد الفتاح،      . 16

1971. 
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يق وفقـاً   الاساسية واليات التطب   المفاهيم   –المراجعة الخارجية   "الصبان، محمد سمير،     . 17

، الـدار الجامعيـة للنـشر والتوزيـع،     "للمعايير المتعارف عليها والمعـايير الدوليـة     

  .2002الاسكندرية، 

، زمزم ناشرون وموزعون، الطبعة الاولى،      "الرقابة المصرفية "عبد النبي، محمد احمد،      . 18

2010. 

 مـان، ع، دار الحامد للنـشر، الطبعـة الأولى،       "التسويق المصرفي "العجارمة، تيسير،     . 19

2005. 

، مطبعـة دار العـالم      "اساسيات المراجعة والمراقبة الداخلية   " عشماوي، ابراهم علي،     . 20

 .1976العربي، القاهرة، 

، دار نجيب للطباعة والنشر والتوزيـع، الإسـكندرية،         أصول المراجعة الفيومي، محمد،    . 21

2005. 

 ـ .، ترجمـة د المراجعة، مدخل متكاملبك جميس، وألفين، أرين، ول   . 22 د القـادر  محمـد بع

 .2002أحمد حامد حجاج، دار المريخ، الرياض، .الديسطي، و د

 2004".تحليل وتصميم نظم المعلومات المحاسبية"قاسم، عبد الرزاق محمد،  . 23

، مطـابع الـشمس،     "المبادئ الاساسية للتـدقيق   "المجمع العربي للمحاسبين القانونيين،      . 24

 .2001 الاردن، -عمان

 .2001، مصر، "9000لشاملة الايزو إدارة الجودة ا"مصطفى، احمد،  . 25

 – "معايير التدقيق الحكومي ومعايير الرقابة الداخليـة "مكتب المحاسبة العام الأمريكي،   . 26

 .2002جمعية المحاسبين والمراجعين الفلسطينية 
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التدقيق الداخلي بين النظرية والتطبيق وفقاً لمعايير التـدقيق  "الوردات، خلف عبد االله،    . 27

  .2006، الوراق للنشر والتوزيع، الأردن، "الداخلي الدولية

  

  البحوث والدوريات

  

الاتجاهات الحديثة للتدقيق الداخلي واهميتهـا فـي تحديـد     "الغباري، ايمن فتحي احمد،      . 1

، كلية التجارة، جامعة القاهرة،     مجلة المحاسبة والادارة والتامين   ،  "الاتجاهات المستقبلية 

 .2000 ،314 ص،)56(العدد 

اتجاهات التدريب على الجودة الـشاملة لـدى        : "مد رياض، دراسة بعنوان   بندقجي، مح  . 2

، مجلـة الدراسـات  ، " الاردن–شركات تصنيع المواد الغذائية في منطقة عمان الكبرى    

 .1998 تموز ،223 ص، العدد الثاني،25الاردن، المجلد 

 الادراكات  قياس جودة الخدمة باستخدام مقياس الفجوة بين      "ثابت عبد الرحمن ،     ادريس،   . 3

المجلـة  ، "دراسة منهجية بالتطبيق على الخدمة الـصحية بدولـة الكويـت     : والتوقعات

 .1996 نوفمبر ،12 ص، العدد الاول،4، جامعة الكويت، مجلد العربية للعلوم الادارية

دليـل الرقابـة    "ب ونصيه، محمد مسعود خليفة وعبد الـسلام عبـد االله احمـد،              لثعيلا . 4

 دراسة  –رح لتقييم أنظمة الرقابة الداخلية بالمصارف التجارية         نموذج مقت  –للمراجعين  

بحـث مقـدم لمـؤتمر       ،"اختبارية بالتطبيق على مصرف الجمهورية الإدارة والفروع      

 .2005، ليبيا، الرقابة الداخلية الواقع والآفاق
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ميـة  يالاكاد، الـسعودية،    "مفهوم الجودة الـشاملة   : "حلواني، محمد علي، بحث بعنوان     . 5

ية للعلوم والتكنولوجيا والنقل البحري بالتعاون مع الغرفة التجاريـة الـصناعية            العرب

 . 2004، المملكة العربية السعودية،بجدة

 دراسة تطبيقيـة    –تحليل جودة الخدمات المصرفية الإسلامية      "درويش، مروان جمعه،     . 6

لثالـث  بحث مقدم إلى المؤتمر العلمي الدولي ا  ،  "على المصارف الإسلامية في فلسطين    

 .2007، الجزائر،  الجودة والتميز في منظمات الأعمال–

مدى تأثير موقع التدقيق الداخلي في الهيكـل التنظيمـي فـي تحقيـق           "الذنيبات، علي،    . 7

  .2008، 283، ص)2(، العدد )35(، المجلد مجلة العلوم الإدارية، "الشفافية المالية

دة الشاملة في التميز التنظيمي في      أثر تطبيق مفهوم إدارة الجو    "السعودي، موسى أحمد،     . 8

، )4(، المجلـد  المجلة الأردنية في إدارة الأعمـال  ،  "البنوك التجارية العاملة في الأردن    

 .2008 ،257 ص،)3(العدد 

الخدمات المصرفية وعلاقتها بتنافـسية البنـوك    جودة  "صالح وفريده، مفتاح ومعارفي،      . 9

، مر الجودة والتميز في منظمات الأعمال     بحث مقدم لمؤت  ،  "في ظل إدارة الجودة الشاملة    

 .2007الجزائر، 

قيـاس ادراك   : مهارات وقدرات موظطفي خدمة العملاء      "عبد المحسن، توفيق محمد ،       . 10

المجلة العلميـة   ،  "مقدمي الخدمة والعملاء بجمرك تفتيش الركاب بميناء القاهرة الجوي        

 .1999 ، يوليو77 صلث، كلية التجارة، عين شمس، العدد الثاللاقتصاد والتجارة،

يدانية عـن مفهـوم     مدراسة  : خدمة العملاء في التطبيق العملي    "عرفه، طارق بدران،     . 11

المجلـة العلميـة للاقتـصاد    ، "وادارة خدمة العملاء بالشركات الصناعية بدولة الكويت  

 .1999 ،227 صامعة عين شمي، العدد الاول،، التجارة، جوالتجارة
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التزام البنوك التجارية الأردنية بمتطلبات الرقابة الداخلية       مدى  "،  2008العنزي، سامية،  . 12

مجلـة العلـوم     ،"على أنشطة التجارة الالكترونية من وجهة نظر المـدقق الخـارجي          

 ).36( العدد ،304 ص، مصر، مجلة دورية محكمة تعنى بالعلوم الانسانية،الانسانية

ومصطفى محمد وأحمـد    كاجيجي وأحشاد وفوكله والكاديكي، خالد علي ويونس محمد          . 13

مدى ملائمة إجراءات الرقابة الداخلية المتبعة في المصارف التجاريـة الليبيـة            " علي،

، ليبيـا،   ية الواقع والآفـاق   بحث مقدم لمؤتمر الرقابة الداخل    ،  "لمواجهة غسيل الأموال  

2005. 

 نحو نظام متكامل للرقابة الداخلية يواكب اضطلاع وحـدات       "محمود، سمير عبد الغني،      . 14

، كليـة التجـارة،     المجلة العلمية للاقتصاد والتجـارة    ،  "الاعمال بسؤولياتها الاجتماعية  

 .1999جامعة عين شمس، العدد الثالث، 

قياس جودة خدمات التنقل المدركة من وجهة نظر المستخدمين         "فوزي شعبان ،    مدكور،   . 15

، لادارة والتامين مجلة المحاسبة وا  ،  "تطبيقاً على مشروع مترو الانفاق بالقاهرة الكبرى      

 .2003 مارس ،131 صكلية التجرة، جامعة الاسكندرية، العدد الاول،

واقع وظيفة المراجعة الداخليـة      تقييم"،  كاجيجي وبيت المال، خالد علي و أحمد عبد االله         . 16

، ليبيــا،   بحث مقدم لمؤتمر الرقابة الداخلية الواقـع والآفـاق        ،  "بالمصارف الأهلية 

2005. 

أثر العوامل التنظيميـة والتقنيـة فـي        " زياد يوسف و محمد علي،       الخصبة،المعشر و  . 17

، دراسة تطبيقية في القطـاع المـصرفي الاردنـي،          "تطبيقات نظم المعلومات الإدارية   

 .2006 ،487 ص،)4(، العدد )2(، المجلد المجلة الاردنية في ادارة الاعمال
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  :الرسائل الجامعية

اثر هيكل الرقابة الداخلية في فاعلية أداء الوحدات        "البلداوي، شاكر عبد الكريم هيادي،       . 1

، دراسة ميدانية لعينة من الشركات الصناعية، اطروحة دكتوراه، قدمت إلى           "الاقتصادية

 .1998مجلس كلية الإدارة والاقتصاد، الجامعة المنتصرية، 

تطوير اسلوب للتدقيق مبني على المخـاطر لـدى المـصارف           "الرمحي، زاهر عطا،     . 2

 .2004، اطروحة دكتوراه، جامعة عمان العربية للدراسات العليا، "نيةالارد

مدخل لتقييم انشطة الرقابة الداخلية في ضـوء  : تحليل المخاطر"الشوابكة، حكم رزق،   . 3

، رسالة ماجستير، جامعة العلـوم      "تكنولوجيا المعلومات في الجامعات الاردنية الخاصة     

 .2009 الاردن، –التطبيقية الخاصة، عمان 

، دراسة ميدانية  "مدى امكانية تطبيق انموذج ادارة الجودة الشاملة      " صالح خليفة،    ،عدل . 4

 .2008على عينة البنوك العاملة في اليمن، 

المؤثرة في فاعلية أنظمة الرقابـة الداخليـة فـي     العوامل  "،  2010غنيمات، عبد االله،     . 5

 .شمية، الزرقاء، الأردن، رسالة ماجستير، الجامعة الها"مؤسسات القطاع العام الأردني

 

  الوثائق والنشرات الرسمية

  .2009التقرير السنوي لمجموعة البنك العربي للعام  . 1

 .2009دليل الحاكمية المؤسسية للبنوك في الاردن  . 2

 .السياسات والاجراءات الداخلية للبنك العربي . 3

 ـ           . 4 ة فـي   هيئة الاوراق المالية في عمان، دليل قواعد حوكمة الشركات المساهمة المدرج

 .2004بورصة عمان، 
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1  .  Arab Bank group jo.Arabbank.WWW      
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17. Seleshi Sisaye "Tow Approaches to Internal Auditing and control Systems: A 

Comparison No.4, spring , 1996. of Reengineering and TQM", Internal 

Auditor, Vol.11. 
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  )1(ملحق رقم 

  الاستبانة

  

  بسم االله الرحمن الرحيم

  ستبانه الظاهري للإختبار الصدقإ

  

   الأستاذة الفاضلة\ الأستاذ الفاضل

  ،ركاتهالسلام عليكم ورحمة االله وب

  

 ـ  متطلباتستبانة التي بين يديك هي جزء من        الإ أثـر عناصـر الرقابـة      ( البحث الموسوم ب

 للحصول علـى     وذلك )دراسة ميدانية على البنك العربي    : الداخلية في جودة الخدمات المصرفية      

  .درجة الماجستير في تخصص المحاسبة

لية وفقاً للمعايير الدولية على     أسعى من خلال البحث التعرف على أثر عناصر الرقابة الداخ         و

 ، واستناداً إلى نموذج البحث وفرضياته فقـد         Servqualجودة الخدمات المصرفية وفقاً لمقياس      

  :قسمت الإستبانة إلى محورين

يقيس مدى تطبيق عناصر الرقابة الداخلية في البنك العربي، أما المحور الثـاني             : المحور الأول 

  .خدمات المصرفية في البنك العربيفيقيس فاعلية أبعاد جودة ال

    لذا أرجو بيان مدى صدق أسئلة الاستبانة وتعبيرها عن المحاور الرئيـسية والفرعيـة لهـا                

  .وسلامة صياغتها اللغوية وملاءمة المقياس الخماسي المستخدم

  

  

  .شاكرة لكم حسن تعاونكم في اختبار الصدق الظاهري للإستبانة

  

  

  الباحثة

 ابنائلة محمود ذي
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  جامعة العلوم التطبيقية الخاصة

  كلية الاقتصاد والعلوم الإدارية

  قسم المحاسبة

  

  ستبيانإ

  

  ...أخي المستجيب، أختي المستجيبة

  تحية طيبة وبعد،،

  

  : بإجراء دراسة بعنوانتقوم الباحثة

  "ربيدراسة ميدانية على البنك الع: أثر عناصر الرقابة الداخلية في جودة الخدمات المصرفية " 

  

في المكان الـذي    ) √(أرجو التكرم بقراءة العبارات بدقة ثم التعبير عن رأيك فيها بوضع علامة             

يتفق مع رأيك علماً بأن الإجابات ستعامل بسرية وستستخدم لإغراض البحث العلمي فقط، وسيتم              

  .تزويدكم بنتائج الدراسة في حال الإنتهاء منها إذا رغبتم بالإطلاع عليها

ل بأنكم سوف تولون الموضوع اهتمامكم وعنايتكم حيـث أن إجابـاتكم سـتكون عونـاً     وكلنا أم 

  .للباحثة ومساهمة فعالة في إنجاز رسالة الماجستير في المحاسبة

  

  شاكرة لكم حسن تعاونكم في خدمة المجتمع المحلي،،

  

  الباحثة

  نائلة محمود ذياب
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  المعلومات الشخصية: أولاً
 

  :أمام الخيار المناسب) √(علومات شخصية يرجى التكرم بوضع إشارة التالي عبارة عن م
  
  

        أنثى        ذكر      :     الجنس
  
  
  

   سنة50 سنة       أكثر من 50 – 41 سنة        من 40 – 31 سنة        من 30 – 20من :       العمر
  
  
  

  ساعد مدير          مديررئيس قسم             م      مسؤول رقابة  : المسمى الوظيفي
                          

  
     

الدراسات العليا    البكالوريوس       الدبلوم المتوسط     دون الثانوية العامة فما   :المؤهل العلمي
     

 
 

  
         أخرى اذكرها               إدارة أعمال             مالية ومصرفية  محاسبة               :التخصص

   
          ....................             

 
  

                     أخرى اذكرها  CMA      CPA             JCPA     لا يوجد           : الشهادات المهنية
            .................                              

  
  
  

   سنوات10 - 5من        سنوات5أقل من       : الخبرة
        

   سنة15أكثر من        سنة15 - 11من 
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  في المصرف الرقابة الداخلية عناصر: ياًثان
 

 أمام الخيار) √(، يرجى التكرم بوضع إشارة  عناصر الرقابة الداخلية في المصرفتوفرالأسئلة التالية هي عبارة عن فقرات تقيس مدى 
  :المناسب

 
لداخليةالرقابة ا:  المحور الأول   

   الرقابة الداخليةعناصر
  بيئة الرقابة. أ

  
  الأسئلة

موافق 
 بشدة

 محايد  موافق
غير 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

           الهيكل التنظيمي واضح ومرن في المصرف 1
           توجد قواعد مكتوبة تحدد واجبات ومسؤوليات الأقسام والموظفين في المصرف 2
           ة ووضعها في الهيكل التنظيمييوجد تطابق بين الوظائف الفعلي 3
           يساعد الهيكل التنظيمي على تحقيق الأهداف المطلوبة من الموظفين 4
           يعرف الموظفين تفاصيل بطاقة الوصف الوظيفي لوظائفهم 5
           يتم استشارة وحدة الرقابة الداخلية عند إجراء أي تعديل على الهيكل التنظيمي 6
           تتولى لجنة التعيينات توفير الأشخاص المؤهلين للقيام بمهام المصرف 7
           يضع المصرف أنظمة الرواتب على أسس عادلة اعتماداً على مقياس الكفاءة 8
           تم الإدارة العليا بالتقارير الصادرة عن الرقابة الداخلية 9

10 
جراء مراجعة دورية لاسـتراتيجيات العمـل والـسياسات العامـة          يقوم مجلس الإدارة بإ   

           للمصرف
           تقوم الإدارة بإرساء مبدأ إعتبار الرقابة من مسؤوليات كافة الأفراد في المصرف 11

12 
يقوم مجلس الإدارة بإجراء مراجعة دورية لمدى ملاءمة إستراتيجية المـصرف والخـدمات             

           المقدمة للعملاء

13 
يقوم مجلس الإدارة بالتأكد من إتخاذ الخطوات الضرورية لتحديد وقياس ومراقبة الخـدمات   

           المقدمة للعملاء

14 
تحقق الإدارة نجاحات عالية في تطوير السياسات والعمليات المتعلقة بتحديد وقياس ومراقبة            

           الخدمات المقدمة للعملاء

15 
دارة باطلاع كافة الموظفين على أدوارهم في إطار عمليات الرقابة الداخلية بطريقة            تقوم الإ 

           واضحة ومكتوبة

16 
تقوم الإدارة بتعزيز المعايير المثلى للتراهة والأخـلاق في إجـراءات التعامـل الداخليـة               

            .والخارجية
  عملية تقييم المخاطر. ب

           افة المخاطر التي يمكن أن يتعرض لها المصرفتقوم الإدارة بتحديد ك 17
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  الأسئلة

موافق 
 بشدة

 محايد  موافق
غير 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

      تقوم الإدارة بتصنيف كافة المخاطر من ناحية تأثيرها على العمل المصرفي 18

19 
لتي لا يمكن السيطرة تقوم الإدارة بتحديد المخاطر التي يمكن السيطرة عليها والمخاطر ا

            عليها
           تأخذ عملية تقييم المخاطر بالإعتبار مبدأ الكلفة والمنفعة 20
           تتم عملية تقييم المخاطر بشكل متواصل من قبل التدقيق الداخلي 21
           العامةتتم عملية تقييم المخاطر إنطلاقاً من خطوط العمل الدنيا صعوداً إلى الأنشطة  22
            تضع الإدارة إجراءات بشكل سريع لمواجهة الأخطاء 23
           تساهم الرقابة الداخلية في تحديد مستوى المخاطر المقبول بالمصرف 24
           هناك دور كبير لإجراءات الرقابة الداخلية في الحد من مستوى المخاطر 25
            دورية لمدى ملاءمة إستراتيجية المصرف وحدود المخاطرتقوم الإدارة بمراجعة 26

  نشطة الرقابةأ. ج
           تساهم التقارير الدورية المقدمة للإدارة في نجاح إجراءات الرقابة 27

28 
تساهم عملية توزيع الصلاحيات على المستويات الإدارة المختلفة في تحسين إجراءات 

           الرقابة الداخلية
           يتوفر ضوابط التحكم والسيطرة التي  تمنع الوصول إلى الموجودات الملموسة 29

30 
تساهم جهود الإدارة في التقيد بمعايير معينة مثل التركز الائتماني وغيرها في تحسين 

           إجراءات الرقابة الداخلية

31 
ددة من قبل الإدارة إلى تحسين إجراءات تؤدي إدارة السقوف والتفويضات الخاصة ا المح

           الرقابة الداخلية

32 
تساهم إجراءات حل المشاكل المفاجئة سواء ما يتعلق بالإبلاغ أو سرعة التدخل في تحسين 

           إجراءات الرقابة الداخلية
           ف واحدتحرص الإدارة على تطبيق مبدأ فصل المهام وعدم إيكال مهام متعارضة لموظ 33
       تستخدم الشكاوى كأداة رقابية  34
       يوجد صندوق للشكاوى في المصرف ودوائره  35
       تم الإدارة بمعالجة الشكاوى بموضوعية ونزاهة  36

  تصال المعلومات والإ.د

37 
ت يتوفر أنظمة معلومات داخلية ومالية وتشغيلية كافية تساهم في تحسين أداء إجراءا

  الرقابة الداخلية
           

38 

تشمل أنظمة الرقابة وجود خطة طوارئ لضمان سير العمل وتقليل احتمالات تعطل 
 الأجهزة والأنظمة الإلكترونية
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  الأسئلة

موافق 
 بشدة

 محايد  موافق
غير 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

39 
ؤوليات من خلال نظام إتصال تحقق الإدارة نجاحات في تأكيد وضوح الصلاحيات والمس

           فعال

40  
يتوفر قنوات إتصال فعالة تضمن فهم كافة الموظفين للسياسات والإجراءات المتعلقة بنظام 

        الرقابة
       النظام المالي المستخدم في المصرف محكم ودقيق  41
       ام وإجراء التعديلاتيوجد نظام أمن لعدم اختراق الأنظمة المحوسبة والدخول إلى النظ  42
       مجموعة السجلات والدفاتر المستخدمة كاملة وملائمة  43
       يتم العمل من خلال توفر مجموعة أنظمة ذات تعليمات واضحة ومكتوبة  44
       يوجد مجال للاجتهاد الشخصي عند تنفيذ الأنظمة والتعليمات المعمول ا  45
       لى جانب الاعمال المحوسبةيستخدم التوثيق الورقي إ  46
       تستخدم أرقام سرية للدخول إلى برامج العمل المحوسبة  47

 متابعة عناصر الرقابة. هـ
       يتم التعامل مع نشاطات نظام الرقابة الداخلية كجزء من الواجبات اليومية للمصرف  48
       اخلية أو الخارجية للمصرفالتدخل الفوري يتناسب مع أي تغيير مفاجئ في البيئة الد  49
       تساهم استقلالية المدقق الداخلي عن الإدارة التنفيذية في تحسين إجراءات الرقابة الداخلية  50

51  
يتمتع العاملون في مجال التدقيق الداخلي ورقابة المخاطر والإلتزام بكامل صلاحية الوصول 

       ل المصرفإلى كافة السجلات والوثائق الخاصة بكافة أعما
       يتمتع العاملون في أجهزة المتابعة بالتأهيل العلمي والخبرة بشكل جيد  52
       يتمتع العاملون في مجال التدقيق والرقابة بالاستقلالية  53

54  
في إطار عمليات التدقيق الداخلي يتم إبلاغ المستوى الإداري المعني وفي الوقت المناسب 

       لات في نظام الرقابة الداخليةعن أية ثغرات أو مشك
       يتلاءم نظام الرقابة الداخلية المستخدم مع طبيعة المخاطر التي يمكن أن يتعرض لها المصرف  55

56  
تتولى لجنة التدقيق في المصرف مراجعة تقارير المدقق الداخلي والخارجي حول نتائج فحص 

       الرقابة الداخلية
       ير الأداء بشكل أساسي لتوقيع العقوباتتستخدم نتائج تقار  57
       تساهم تقارير الأداء في معالجة جوانب القصور وتطوير العمل  58
       تؤخذ تقارير الأداء بعين الإعتبار عند إجراء التنقلات بين العاملين  59
       توجد أسس لتقييم الأداء المؤسسي على مستوى المصرف  60
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  جودة الخدمة:  الثاني المحور
  أبعاد جودة الخدمة

العناصر الملموسة. أ  

  
  الأسئلة

موافق 
 بشدة

 محايد  موافق
غير 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

       توافر تجهيزات ومعدات وأجهزة تقنية متطورة  61
       المرافق والصالات ملائمة وصحية وجذابة  62
        والمظهرتمتع العاملون بالنظافة وحسن الهندام  63
       مناسبة المظهر العام للبنك لنوعية وطبيعة الخدمات  64

  الإعتمادية. ب
        الإلتزام بتنفيذ الأعمال في الأوقات المحددة  65
       الاهتمام بمشاكل العملاء والإجابة عن استفسارام  66
       الحرص على تقديم الخدمة بشكل صحيح من أول مره  67
        الخدمة في المواعيد التي تم تحديدهاتقديم  68
69  توافر أنظمة التوثيق والسجلات الدقيقة       

 ستجابةسرعة الإ. جـ
       إعلام العملاء بدقة عن موعد تقديم الخدمة  70
        تقديم الخدمة بشكل فوري  71
        الاستعداد الدائم لمساعدة العملاء  72
        عن تلبية الطلبات الفورية للعملاء عدم إنشغال العاملين   73

 مانالأ. د
        سلوك العاملين يشعر العملاء بالثقة   74
        شعور العملاء بالأمان في التعامل مع العاملين  75
        تمتع العاملين بالأحاسيس الإنسانية واللباقة  76
        توافر المعرفة الكافية للإجابة على أسئلة العملاء  77

 الاهتمام. هـ
        إهتمام العاملين بالعملاء اهتماماً شخصياً  78
        ملاءمة ساعات العمل لجميع العملاء  79
        إمتلاك العاملين القدرة على منح الإهتمام الشخصي بالعملاء  80
        وضع المصلحة العليا للعملاء نصب العين  81
        العلم والدراية باحتياجات العملاء  82
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)2(الملحق   

 نتائج التحليل الإحصائي

 
Frequencies 
 
]DataSet0] C :\ Documents and Settings\TAREQPC\Desktop\naeleh rheyab.sav 

 

Statistics

75 75 75 75 75 75 75
0 0 0 0 0 0 0

Valid
Missing

N
sex age job edlevel special certi exper

 
 

Frequency Table 
 

sex

55 73.3 73.3 73.3
20 26.7 26.7 100.0
75 100.0 100.0

1.00
2.00
Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent

 

 

age

25 33.3 33.3 33.3
21 28.0 28.0 61.3
23 30.7 30.7 92.0

6 8.0 8.0 100.0
75 100.0 100.0

1.00
2.00
3.00
4.00
Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent
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job

35 46.7 46.7 46.7
12 16.0 16.0 62.7
16 21.3 21.3 84.0
12 16.0 16.0 100.0
75 100.0 100.0

1.00
2.00
3.00
4.00
Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent

 

 

edlevel

1 1.3 1.3 1.3
10 13.3 13.3 14.7
53 70.7 70.7 85.3
11 14.7 14.7 100.0
75 100.0 100.0

1.00
2.00
3.00
4.00
Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent

 

 

special

24 32.0 32.0 32.0
10 13.3 13.3 45.3
21 28.0 28.0 73.3
20 26.7 26.7 100.0
75 100.0 100.0

1.00
2.00
3.00
4.00
Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent

 

 

certi

70 93.3 93.3 93.3
5 6.7 6.7 100.0

75 100.0 100.0

1.00
5.00
Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent
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exper

14 18.7 18.7 18.7
14 18.7 18.7 37.3
16 21.3 21.3 58.7
31 41.3 41.3 100.0
75 100.0 100.0

1.00
2.00
3.00
4.00
Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent

 

 

Reliability 
 
[DataSet0] C:\Documents and Settings\TAREQPC\Desktop\naeleh rheyab.sav 

 

Scale: ALL VARIABLES 
 

Case Processing Summary

75 100.0
0 .0

75 100.0

Valid
Excludeda

Total

Cases
N %

Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

a. 

 

 

Reliability Statistics

.982 82

Cronbach's
Alpha N of Items

 

 

Reliability 
 
[DataSet0] C:\Documents and Settings\TAREQPC\Desktop\naeleh rheyab.sav 

 

Scale: ALL VARIABLES 
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Case Processing Summary

75 100.0
0 .0

75 100.0

Valid
Excludeda

Total

Cases
N %

Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

a. 

 

 

Reliability Statistics

.923 16

Cronbach's
Alpha N of Items

 

 

Reliability 
 
[DataSet0] C:\Documents and Settings\TAREQPC\Desktop\naeleh rheyab.sav 

 

Scale: ALL VARIABLES 
 

Case Processing Summary

75 100.0
0 .0

75 100.0

Valid
Excludeda

Total

Cases
N %

Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

a. 

 

 

Reliability Statistics

.915 10

Cronbach's
Alpha N of Items

 

 

Reliability 
 
[DataSet0] C:\Documents and Settings\TAREQPC\Desktop\naeleh rheyab.sav 
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Scale: ALL VARIABLES 
 

Case Processing Summary

75 100.0
0 .0

75 100.0

Valid
Excludeda

Total

Cases
N %

Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

a. 

 

 

Reliability Statistics

.889 10

Cronbach's
Alpha N of Items

 

 

Reliability 
 
[DataSet0] C:\Documents and Settings\TAREQPC\Desktop\naeleh rheyab.sav 

 

Scale: ALL VARIABLES 
 

Case Processing Summary

75 100.0
0 .0

75 100.0

Valid
Excludeda

Total

Cases
N %

Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

a. 

 

 

Reliability Statistics

.897 11

Cronbach's
Alpha N of Items

 

 

Reliability 
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[DataSet0] C:\Documents and Settings\TAREQPC\Desktop\naeleh rheyab.sav 

 

Scale: ALL VARIABLES 
 

Case Processing Summary

75 100.0
0 .0

75 100.0

Valid
Excludeda

Total

Cases
N %

Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

a. 

 

 

Reliability Statistics

.923 13

Cronbach's
Alpha N of Items

 

 

Reliability 
 
[DataSet0] C:\Documents and Settings\TAREQPC\Desktop\naeleh rheyab.sav 

 

Scale: ALL VARIABLES 
 

Case Processing Summary

75 100.0
0 .0

75 100.0

Valid
Excludeda

Total

Cases
N %

Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

a. 

 

 

Reliability Statistics

.962 22

Cronbach's
Alpha N of Items
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Regression 
 
[DataSet0] C:\Documents and Settings\TAREQPC\Desktop\naeleh rheyab.sav 

 

Variables Entered/Removedb

inde, inda,
indb, indc,
indd

a . Enter

Model
1

Variables
Entered

Variables
Removed Method

All requested variables entered.a. 

Dependent Variable: depb. 
 

 

Model Summary

.841a .708 .687 .32118
Model
1

R R Square
Adjusted
R Square

Std. Error of
the Estimate

Predictors: (Constant), inde, inda, indb, indc, indda. 
 

 

ANOVAb

17.233 5 3.447 33.412 .000a

7.118 69 .103
24.351 74

Regression
Residual
Total

Model
1

Sum of
Squares df Mean Square F Sig.

Predictors: (Constant), inde, inda, indb, indc, indda. 

Dependent Variable: depb. 
 

 

Coefficientsa

.407 .305 1.336 .186

.199 .116 .216 1.724 .089

.152 .112 .151 1.365 .177
-.048 .123 -.046 -.387 .700
.331 .130 .311 2.549 .013
.317 .136 .300 2.327 .023

(Constant)
inda
indb
indc
indd
inde

Model
1

B Std. Error

Unstandardized
Coefficients

Beta

Standardized
Coefficients

t Sig.

Dependent Variable: depa. 
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Regression 
 
[DataSet0] C:\Documents and Settings\TAREQPC\Desktop\naeleh rheyab.sav 

 

Variables Entered/Removedb

indaa . Enter
Model
1

Variables
Entered

Variables
Removed Method

All requested variables entered.a. 

Dependent Variable: depb. 
 

 

Model Summary

.739a .546 .540 .38920
Model
1

R R Square
Adjusted
R Square

Std. Error of
the Estimate

Predictors: (Constant), indaa. 
 

 

ANOVAb

13.293 1 13.293 87.759 .000a

11.058 73 .151
24.351 74

Regression
Residual
Total

Model
1

Sum of
Squares df Mean Square F Sig.

Predictors: (Constant), indaa. 

Dependent Variable: depb. 
 

 

Coefficientsa

1.615 .266 6.069 .000
.681 .073 .739 9.368 .000

(Constant)
inda

Model
1

B Std. Error

Unstandardized
Coefficients

Beta

Standardized
Coefficients

t Sig.

Dependent Variable: depa. 
 

 

Regression 
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[DataSet0] C:\Documents and Settings\TAREQPC\Desktop\naeleh rheyab.sav 

 

Variables Entered/Removedb

indba . Enter
Model
1

Variables
Entered

Variables
Removed Method

All requested variables entered.a. 

Dependent Variable: depb. 
 

 

Model Summary

.707a .500 .494 .40824
Model
1

R R Square
Adjusted
R Square

Std. Error of
the Estimate

Predictors: (Constant), indba. 
 

 

ANOVAb

12.185 1 12.185 73.112 .000a

12.166 73 .167
24.351 74

Regression
Residual
Total

Model
1

Sum of
Squares df Mean Square F Sig.

Predictors: (Constant), indba. 

Dependent Variable: depb. 
 

 

Coefficientsa

1.311 .326 4.017 .000
.716 .084 .707 8.551 .000

(Constant)
indb

Model
1

B Std. Error

Unstandardized
Coefficients

Beta

Standardized
Coefficients

t Sig.

Dependent Variable: depa. 
 

 

Regression 
 
[DataSet0] C:\Documents and Settings\TAREQPC\Desktop\naeleh rheyab.sav 
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Variables Entered/Removedb

indca . Enter
Model
1

Variables
Entered

Variables
Removed Method

All requested variables entered.a. 

Dependent Variable: depb. 
 

 

Model Summary

.679a .461 .453 .42418
Model
1

R R Square
Adjusted
R Square

Std. Error of
the Estimate

Predictors: (Constant), indca. 
 

 

ANOVAb

11.216 1 11.216 62.339 .000a

13.135 73 .180
24.351 74

Regression
Residual
Total

Model
1

Sum of
Squares df Mean Square F Sig.

Predictors: (Constant), indca. 

Dependent Variable: depb. 
 

 

Coefficientsa

1.370 .346 3.961 .000
.699 .089 .679 7.895 .000

(Constant)
indc

Model
1

B Std. Error

Unstandardized
Coefficients

Beta

Standardized
Coefficients

t Sig.

Dependent Variable: depa. 
 

 

Regression 
 
[DataSet0] C:\Documents and Settings\TAREQPC\Desktop\naeleh rheyab.sav 
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Variables Entered/Removedb

indda . Enter
Model
1

Variables
Entered

Variables
Removed Method

All requested variables entered.a. 

Dependent Variable: depb. 
 

 

Model Summary

.782a .611 .606 .36026
Model
1

R R Square
Adjusted
R Square

Std. Error of
the Estimate

Predictors: (Constant), indda. 
 

 

ANOVAb

14.876 1 14.876 114.624 .000a

9.474 73 .130
24.351 74

Regression
Residual
Total

Model
1

Sum of
Squares df Mean Square F Sig.

Predictors: (Constant), indda. 

Dependent Variable: depb. 
 

 

Coefficientsa

.799 .309 2.590 .012

.831 .078 .782 10.706 .000
(Constant)
indd

Model
1

B Std. Error

Unstandardized
Coefficients

Beta

Standardized
Coefficients

t Sig.

Dependent Variable: depa. 
 

 

 

Regression 
 
[DataSet0] C:\Documents and Settings\TAREQPC\Desktop\naeleh rheyab.sav 
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Variables Entered/Removedb

indea . Enter
Model
1

Variables
Entered

Variables
Removed Method

All requested variables entered.a. 

Dependent Variable: depb. 
 

 

Model Summary

.764a .584 .578 .37256
Model
1

R R Square
Adjusted
R Square

Std. Error of
the Estimate

Predictors: (Constant), indea. 
 

 

ANOVAb

14.218 1 14.218 102.439 .000a

10.132 73 .139
24.351 74

Regression
Residual
Total

Model
1

Sum of
Squares df Mean Square F Sig.

Predictors: (Constant), indea. 

Dependent Variable: depb. 
 

 

Coefficientsa

.920 .315 2.925 .005

.806 .080 .764 10.121 .000
(Constant)
inde

Model
1

B Std. Error

Unstandardized
Coefficients

Beta

Standardized
Coefficients

t Sig.

Dependent Variable: depa. 
 

 

Regression 
 
[DataSet0] C:\Documents and Settings\TAREQPC\Desktop\naeleh rheyab.sav 
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Variables Entered/Removedb

inda . Enter
Model
1

Variables
Entered

Variables
Removed Method

All requested variables entered.a. 

Dependent Variable: depab. 
 

 

Model Summary

.521a .271 .261 .51096
Model
1

R R Square
Adjusted
R Square

Std. Error of
the Estimate

Predictors: (Constant), inda. 
 

 

ANOVAb

7.088 1 7.088 27.148 .000a

19.059 73 .261
26.147 74

Regression
Residual
Total

Model
1

Sum of
Squares df Mean Square F Sig.

Predictors: (Constant), inda. 

Dependent Variable: depab. 
 

 

Coefficientsa

1.773 .452 3.924 .000
.611 .117 .521 5.210 .000

(Constant)
ind

Model
1

B Std. Error

Unstandardized
Coefficients

Beta

Standardized
Coefficients

t Sig.

Dependent Variable: depaa. 
 

 

Regression 
 
[DataSet0] C:\Documents and Settings\TAREQPC\Desktop\naeleh rheyab.sav 
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Variables Entered/Removedb

inda . Enter
Model
1

Variables
Entered

Variables
Removed Method

All requested variables entered.a. 

Dependent Variable: depbb. 
 

 

Model Summary

.734a .538 .532 .45747
Model
1

R R Square
Adjusted
R Square

Std. Error of
the Estimate

Predictors: (Constant), inda. 
 

 

ANOVAb

17.814 1 17.814 85.117 .000a

15.278 73 .209
33.091 74

Regression
Residual
Total

Model
1

Sum of
Squares df Mean Square F Sig.

Predictors: (Constant), inda. 

Dependent Variable: depbb. 
 

 

Coefficientsa

.372 .405 .919 .361

.969 .105 .734 9.226 .000
(Constant)
ind

Model
1

B Std. Error

Unstandardized
Coefficients

Beta

Standardized
Coefficients

t Sig.

Dependent Variable: depba. 
 

 

Regression 
 
[DataSet0] C:\Documents and Settings\TAREQPC\Desktop\naeleh rheyab.sav 
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Variables Entered/Removedb

inda . Enter
Model
1

Variables
Entered

Variables
Removed Method

All requested variables entered.a. 

Dependent Variable: depcb. 
 

 

Model Summary

.738a .544 .538 .46595
Model
1

R R Square
Adjusted
R Square

Std. Error of
the Estimate

Predictors: (Constant), inda. 
 

 

ANOVAb

18.942 1 18.942 87.247 .000a

15.849 73 .217
34.792 74

Regression
Residual
Total

Model
1

Sum of
Squares df Mean Square F Sig.

Predictors: (Constant), inda. 

Dependent Variable: depcb. 
 

 

Coefficientsa

.251 .412 .610 .544

.999 .107 .738 9.341 .000
(Constant)
ind

Model
1

B Std. Error

Unstandardized
Coefficients

Beta

Standardized
Coefficients

t Sig.

Dependent Variable: depca. 
 

 

Regression 
 
[DataSet0] C:\Documents and Settings\TAREQPC\Desktop\naeleh rheyab.sav 
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Variables Entered/Removedb

inda . Enter
Model
1

Variables
Entered

Variables
Removed Method

All requested variables entered.a. 

Dependent Variable: depdb. 
 

 

Model Summary

.784a .615 .610 .45147
Model
1

R R Square
Adjusted
R Square

Std. Error of
the Estimate

Predictors: (Constant), inda. 
 

 

ANOVAb

23.782 1 23.782 116.678 .000a

14.879 73 .204
38.662 74

Regression
Residual
Total

Model
1

Sum of
Squares df Mean Square F Sig.

Predictors: (Constant), inda. 

Dependent Variable: depdb. 
 

 

Coefficientsa

-.162 .399 -.406 .686
1.119 .104 .784 10.802 .000

(Constant)
ind

Model
1

B Std. Error

Unstandardized
Coefficients

Beta

Standardized
Coefficients

t Sig.

Dependent Variable: depda. 
 

 

Regression 
 
[DataSet0] C:\Documents and Settings\TAREQPC\Desktop\naeleh rheyab.sav 
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Variables Entered/Removedb

inda . Enter
Model
1

Variables
Entered

Variables
Removed Method

All requested variables entered.a. 

Dependent Variable: depeb. 
 

 

Model Summary

.719a .517 .511 .48160
Model
1

R R Square
Adjusted
R Square

Std. Error of
the Estimate

Predictors: (Constant), inda. 
 

 

ANOVAb

18.154 1 18.154 78.274 .000a

16.931 73 .232
35.086 74

Regression
Residual
Total

Model
1

Sum of
Squares df Mean Square F Sig.

Predictors: (Constant), inda. 

Dependent Variable: depeb. 
 

 

Coefficientsa

.286 .426 .672 .504

.978 .111 .719 8.847 .000
(Constant)
ind

Model
1

B Std. Error

Unstandardized
Coefficients

Beta

Standardized
Coefficients

t Sig.

Dependent Variable: depea. 
 

 

 

Descriptives 
 
[DataSet0] C:\Documents and Settings\TAREQPC\Desktop\naeleh rheyab.sav 
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Descriptive Statistics

75 1.00 5.00 3.6667 .97722
75 1.00 5.00 4.0400 .92181
75 1.00 5.00 3.5333 1.03105
75 1.00 5.00 3.6800 .87240
75 1.00 5.00 3.8000 1.02667
75 1.00 5.00 3.4133 1.07921
75 1.00 5.00 3.3733 .98328
75 1.00 5.00 2.5200 1.10722
75 1.00 5.00 3.6667 .84363
75 2.00 5.00 3.6800 .80807
75 2.00 5.00 3.8533 .80023
75 2.00 5.00 3.7600 .81936
75 2.00 5.00 3.8000 .63671
75 2.00 5.00 3.7200 .78085
75 1.00 5.00 3.4400 .93346
75 1.00 5.00 3.7733 .87878
75 1.69 5.00 3.6075 .62208
75

q1
q2
q3
q4
q5
q6
q7
q8
q9
q10
q11
q12
q13
q14
q15
q16
inda
Valid N (listwise)

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation

 

 

Descriptives 
 
[DataSet0] C:\Documents and Settings\TAREQPC\Desktop\naeleh rheyab.sav 

 

Descriptive Statistics

75 1.00 5.00 4.0533 .82024
75 2.00 5.00 3.9467 .73325
75 2.00 5.00 3.8533 .71079
75 3.00 5.00 3.8800 .71584
75 2.00 5.00 3.8267 .79480
75 2.00 5.00 3.7333 .75933
75 1.00 5.00 3.6533 .86201
75 1.00 5.00 3.8400 .73595
75 2.00 5.00 3.9867 .66766
75 3.00 5.00 3.8133 .71079
75 2.30 5.00 3.8587 .56690
75

q17
q18
q19
q20
q21
q22
q23
q24
q25
q26
indb
Valid N (listwise)

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation

 

 

Descriptives 
 
[DataSet0] C:\Documents and Settings\TAREQPC\Desktop\naeleh rheyab.sav 
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Descriptive Statistics

75 1.00 5.00 3.9600 .72485
75 1.00 5.00 3.9467 .76923
75 2.00 5.00 3.7867 .70315
75 2.00 5.00 3.8267 .72360
75 2.00 5.00 3.8933 .70851
75 1.00 5.00 3.9067 .90305
75 2.00 5.00 3.8667 .82746
75 2.00 5.00 3.8533 .69152
75 2.00 5.00 4.0533 .86826
75 1.00 5.00 3.5867 .91671
75 2.50 5.00 3.8680 .55706
75

q27
q28
q29
q30
q31
q32
q33
q34
q35
q36
indc
Valid N (listwise)

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation

 

 

Descriptives 
 
[DataSet0] C:\Documents and Settings\TAREQPC\Desktop\naeleh rheyab.sav 

 

Descriptive Statistics

75 1.00 5.00 4.0000 .83827
75 2.00 5.00 4.1200 .78774
75 1.00 5.00 3.9067 .73839
75 2.00 5.00 3.8000 .75337
75 2.00 5.00 4.0267 .69697
75 2.00 5.00 4.1200 .71584
75 2.00 5.00 3.8133 .78316
75 1.00 5.00 3.9600 .79594
75 1.00 5.00 3.3733 .89704
75 2.00 5.00 3.9333 .72286
75 2.00 5.00 4.3067 .69697
75 2.09 5.00 3.9418 .53982
75

q37
q38
q39
q40
q41
q42
q43
q44
q45
q46
q47
indd
Valid N (listwise)

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation

 

 

Descriptives 
 
[DataSet0] C:\Documents and Settings\TAREQPC\Desktop\naeleh rheyab.sav 
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Descriptive Statistics

75 3.00 5.00 4.1467 .58572
75 2.00 5.00 3.9867 .70698
75 2.00 5.00 3.9867 .74423
75 2.00 5.00 4.0667 .68445
75 2.00 5.00 3.8933 .72733
75 3.00 5.00 3.9200 .60983
75 2.00 5.00 3.9733 .63615
75 1.00 5.00 3.8933 .68917
75 3.00 5.00 3.9467 .67570
75 2.00 5.00 3.8667 .82746
75 1.00 5.00 3.8000 .88532
75 1.00 5.00 3.5867 1.02790
75 1.00 5.00 3.7733 .86326
75 2.46 5.00 3.9108 .54364
75

q48
q49
q50
q51
q52
q53
q54
q55
q56
q57
q58
q59
q60
inde
Valid N (listwise)

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation

 

 

Descriptives 
 
[DataSet0] C:\Documents and Settings\TAREQPC\Desktop\naeleh rheyab.sav 

 

Descriptive Statistics

75 1.00 5.00 4.1467 .76571
75 1.00 5.00 3.8667 .96329
75 3.00 5.00 4.2133 .57641
75 2.00 5.00 4.2000 .65760
75 2.75 5.00 4.1067 .59442
75

q61
q62
q63
q64
depa
Valid N (listwise)

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation

 

 

Descriptives 
 
[DataSet0] C:\Documents and Settings\TAREQPC\Desktop\naeleh rheyab.sav 
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Descriptive Statistics

75 3.00 5.00 4.1333 .64375
75 3.00 5.00 4.1333 .62240
75 1.00 5.00 4.0933 .77413
75 1.00 5.00 3.9467 .83655
75 1.00 5.00 4.0533 .88369
75 2.20 5.00 4.0720 .66871
75

q65
q66
q67
q68
q69
depb
Valid N (listwise)

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation

 

 

 

Descriptives 
 
[DataSet0] C:\Documents and Settings\TAREQPC\Desktop\naeleh rheyab.sav 

 

Descriptive Statistics

75 1.00 5.00 3.9600 .79594
75 1.00 5.00 4.0000 .73521
75 1.00 5.00 4.2133 .74059
75 1.00 5.00 4.0933 .75647
75 1.00 5.00 4.0667 .68568
75

q70
q71
q72
q73
depc
Valid N (listwise)

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation

 

 

Descriptives 
 
[DataSet0] C:\Documents and Settings\TAREQPC\Desktop\naeleh rheyab.sav 

 

Descriptive Statistics

75 2.00 5.00 4.1733 .79480
75 2.00 5.00 4.1200 .78774
75 2.00 5.00 4.1067 .81495
75 2.00 5.00 4.0533 .80360
75 2.25 5.00 4.1133 .72281
75

q74
q75
q76
q77
depd
Valid N (listwise)

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation
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[DataSet0] C:\Documents and Settings\TAREQPC\Desktop\naeleh rheyab.sav 

 

Descriptive Statistics

75 2.00 5.00 4.0800 .76688
75 2.00 5.00 3.9867 .83007
75 2.00 5.00 4.0000 .77110
75 2.00 5.00 4.0267 .77063
75 2.00 5.00 4.0133 .77970
75 2.00 5.00 4.0213 .68857
75

q78
q79
q80
q81
q82
depe
Valid N (listwise)

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation

 

 

NPar Tests 
 
[DataSet0] C:\Documents and Settings\TAREQPC\Desktop\naeleh rheyab.sav 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

75 75
3.8198 4.0733
.50651 .57364

.058 .096

.053 .096
-.058 -.077
.498 .834
.965 .491

N
Mean
Std. Deviation

Normal Parametersa,b

Absolute
Positive
Negative

Most Extreme
Differences

Kolmogorov-Smirnov Z
Asymp. Sig. (2-tailed)

ind dep

Test distribution is Normal.a. 

Calculated from data.b. 
 

 
REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT dep 

  /METHOD=ENTER ind  . 
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[DataSet0] C:\Documents and Settings\TAREQPC\Desktop\naeleh rheyab.sav 

 

Variables Entered/Removedb

inda . Enter
Model
1

Variables
Entered

Variables
Removed Method

All requested variables entered.a. 

Dependent Variable: depb. 
 

 

Model Summary

.829a .687 .683 .32320
Model
1

R R Square
Adjusted
R Square

Std. Error of
the Estimate

Predictors: (Constant), inda. 
 

 

ANOVAb

16.725 1 16.725 160.112 .000a

7.626 73 .104
24.351 74

Regression
Residual
Total

Model
1

Sum of
Squares df Mean Square F Sig.

Predictors: (Constant), inda. 

Dependent Variable: depb. 
 

 

Coefficientsa

.488 .286 1.708 .092

.939 .074 .829 12.654 .000
(Constant)
ind

Model
1

B Std. Error

Unstandardized
Coefficients

Beta

Standardized
Coefficients

t Sig.

Dependent Variable: depa. 
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Abstract:  
 
This study aims at clarifying the relationship between the five elements of Internal 
Control (the control environment, the information system, the process of risk 
assessment, procedures and monitoring activities, the follow-up methods of 
supervision) and the service quality dimension (concert elements, reliability 
(creditability), speed of response, confidence of handling (safety), concern 
(sympathy)) in the Arab bank. This research attempts to diagnose the weaknesses and 
strengths of the components of internal control in the Arab Bank.  
 
To achieve the objectives of this study a sample of managers, supervision officials 
and heads of departments of the Arab Bank from the General Management and 
several branches in the Kingdom of Jordan. The number of the respondents reached 
75 personnel.  
The hypothesis was tested through the use of Pearson correlation coefficient and a 
simple and multiple linear regressions. The study concluded that there is a significant 
statistic relation between the elements/components of internal control and the control 
environment, the information system, the process of risk assessment, procedures and 
control activities, and the quality of services. 
Based on these results this dissertation recommends the following: To ensure the 
quality of work Internal control procedures should be strengthen relying on recent 
methods of evaluation of these measures and procedures and through analyzing 
associated risks. The importance of this becomes clearer with the increasing use of 
technology to execute all bank activities.     
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